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La empresa XXX es una organización dedicada a la producción y comercialización 
de bienes para consumo masivo, de origen Manizaleño. 
 
Compañía conformada por trece almacenes de distribución: Bogotá, Villavicencio, 
Tunja, Cali, Pasto, Pereira, Medellín, Barranquilla, Magangue, Bucaramanga, 
Cúcuta, Ibagué, Neiva, (Ver figura 1) ubicados estratégicamente. La compañía 
XXX es una organización de comprobada solidez, con una permanencia en el 
mercado de 107 años, con especial habilidad para responder a los retos que 
plantean los mercados en todos los tiempos. 
 
Figura 1. Mapa ubicación centros de distribución 
 
Fuente: CEDI XXX 
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La amplia red de distribución está apoyada en sistemas de trabajo generadores de 
alta productividad mediante la aplicación de buenas prácticas de operación 
logística. Cumple con el nivel de servicio acordado con el cliente en calidad, 
tiempo y cantidad; integrando las operaciones de abastecimiento, 
almacenamiento, procesamiento de pedidos, recaudos, distribución y entrega de 
productos de consumo masivo, apoyada en un equipo humano altamente 
calificado y con tecnología avanzada. 
 
La estrategia para la generación de valor que ha establecido la Empresa XXX es 
optimizar la red logística y los procesos, haciendo la diferencia en la entrega a los 
clientes y generando valor a la compañía. La misión del CEDI XXX es dedicarse a 
la comercialización y distribución de productos de consumo masivo e industriales. 
 
Actualmente la empresa cuenta con la Certificación del Sistema de Gestión de la 
Calidad ISO 9001, que se le otorga a los productos fabricados con ajustes a las 
normas técnicas colombianas y bajo sistemas de calidad confiables y estables en 
el tiempo. 
 
El nivel de exigencia del CEDI XXX es cada vez más elevado, ya que debe dar 
respuesta al comportamiento real de la demanda y garantizar la promesa de 
entrega que consiste en entregar pedidos perfectos en el tiempo pactado, frente a 
esta temática el CEDI XXX está desarrollando estudios que evidencien los 
estándares de productividad requeridos para un alto desempeño. 
 
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
Un CEDI debe garantizar que el personal adscrito a sus operaciones tengan 
calidad de vida, cargas de trabajo equilibradas, para que se ajusten a la jornada 
laboral y generen productividad y los resultados esperados. Es decir en las 8 
horas laborales se debe garantizar alistar y despachar la totalidad de la 
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programación de los pedidos. 
 
El CEDI XXX presenta jornadas laborales extensas de 14 horas diarias 
repercutiendo en: alta rotación de personal de almacén, incremento en ausentismo 
laboral, incremento en los gastos logísticos de nómina representados en horas 
extras, transporte nocturno y alimentación, disminuyendo la calidad de vida de los 
colaboradores, errores en los despachos, atrasos en los cargues, afectando el 
nivel de servicio logístico. 
 
Actualmente en el proceso de alistamiento se evidenció incremento en: errores de 
alistamiento de productos, de doce cargues diarios dos presentan faltantes, 
sobrantes o troques de mercancía, lo que ocasiona inconformismo en los clientes. 
Sumado al incremento de devoluciones de pedidos por no ir completos, valor que 
resta a la venta. 
 
Sumado a la posible fatiga del personal por los horarios extendidos se agrega la 
complejidad en la operación, puesto que al conjugarse el alto número de 
referencias a manejar y tener que garantizar que el producto alistado cumpla con 
las condiciones de calidad, tales como vida útil, hacen de la labor de alistamiento 
un proceso dispendioso. 
 




Hoy en día el factor diferenciador al competir no es el precio, se compite con nivel 
de servicio (pedidos completos, bien documentados y que lleguen a tiempo). 
 
Para que el Centro de Distribución XXX responda a la demanda es necesario 
plantear una metodología de medición que determine si las cargas laborales están 
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bien distribuidas y si las funciones que desempeñan las realizan de la mejor forma, 
confrontándolo con los perfiles que ha diseñado la mesa sectorial Logística del 
Sena. 
 
El resultado de esta investigación facilitara de acuerdo a las condiciones del CEDI 
establecer: 
 
 Si cada Colaborador está ejecutando a cabalidad las funciones asignadas y 
cumple con las competencias laborales. 
 
 Precisar programas de reentrenamiento, para llegar al estándar requerido por 
cargo. 
 
 Se podrá establecer si el número de operarios está acorde para el tamaño del 
almacén y las cargas de trabajo. 
 
 Qué plan de incentivos se debe diseñar, para mantener el personal altamente 
motivado y que redunde en un incremento de la productividad del equipo del 
CEDI. 
 
 Que patrones y estándares operativos se deben implementar. 
 
Al encauzar a los colabores del CEDI en sus roles, estableciendo las cargas 
laborales por puesto de trabajo y competencias a desarrollar por cada uno de 
ellos, de una forma eficiente. Se podrá garantiza que se contara con un equipo 
calificado de alto rendimiento. Enmarcado en un ambiente laboral óptimo con 
calidad de vida. 
 
El verdadero alcance del estudio se logrará en la medida en que se pueda 
homologar esta metodología de trabajo a los otros 6 cedis. Para alcanzar un 
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óptimo resultado de la compañía, mayor productividad con reducción de costos 
logísticos. 
 





Incrementar la productividad a través del desarrollo de competencias laborales del 




1. Comparar las competencias laborales del personal vinculado al Centro de 
Distribución XXX frente a las competencias definidas por la mesa sectorial 
logística del Sena. 
 
2. Identificar los factores claves que inciden en la baja o alta productividad en el 
CEDI XXX. 
 




Si se identifican que las competencias laborales son las que debe tener el 
personal del CEDIXXX, el resultado a reflejar es un nivel de productividad 
adecuado.  
 
Si se cuenta con las competencias Laborales y no se cuenta con el ambiente 
laboral propicio o no se cuenta con cargas laborales ajustadas se debe iniciar un 
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proceso de Gestión de Cambio. 
 
DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
La clave del resultado de esta investigación está dada en la claridad que tenga 
cada colaborador de sus funciones y las metas definidas para cada cargo, 
permitirá identificar tanto al Jefe como al colaborador si su desempeño es el 
esperado al conocer cuáles son: 
 
 Las metas y resultados logrados. 
 
 Conductas positivas o deseadas (Entrada: valoración de competencias/ 
valoración del Jefe soportados en hechos y datos- Indicadores). 
 
 Conductas por mejorar (Entrada: valoración de competencias/ valoración del 
Jefe soportados en hechos y datos- Indicadores). 
 
 Cumplimiento de procesos y/o actividades claves. 
 
 Incumplimiento de procesos y/o actividades claves. 
 
Este estudio busca poder conocer el porcentaje de cumplimento de la ejecución de 
las funciones desarrolladas actualmente de un colaborador frente a la totalidad de 
las funciones dadas por un estándar. 
 
Este cálculo resulta de comparar la caracterización de los cargos logísticos 
conocidos como CIO (Carta de Identificación Ocupacional) del CEDI XXX, con los 
cargos que determina la Mesa Sectorial Logística del Sena. 
 
Basados en el resultado anterior se define que competencias o reasignación de 
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funciones se debe fijar al personal.   
 
La eficiente realización de las tareas derivadas de las funciones asignadas será 
entendida como un resultado a una equilibrada distribución de cargas laborales. 
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Cuantitativa: Indicadores, tiempos y movimientos. Determinar tiempos actuales y 
estimar tiempos óptimos.  
 
Cualitativo: porque parte de la observación para definir los perfiles y se debe tomar 
la información para poder plantear los indicadores. 
 
Por las consideraciones anteriores se define que el tipo de investigación a 
implementar es mixta. 
 
MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 
1. Realizar observación directa de la labor, toma de tiempos y movimientos 
actuales y análisis de la información. 
 
2. Diseñar y aplicar una lista de chequeo. 
 
3. Comparar los roles de desempeño del personal frente al estándar perfecto que 
esta dado en la caracterización del cargo de la Mesa Sectorial Logística Sena. 
 
4. Establecer un Tablero de indicadores logísticos que permitan evaluar la 
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productividad laboral en el CEDI XXX para realizar posteriormente un comparativo 
frente a los demás Cedis de la empresa, para definir que ranking ocupa a nivel 
Nacional. 
 
5. Realizar un análisis estratégico, (matriz DOFA), para definir los factores 
internos y externos que repercuten en la productividad laboral para el caso del 
CEDI XXX. 
 
6. Proponer una estrategia de gestión de cambio, que facilite que los 
colaboradores contribuyan al cumplimiento de los indicadores que apalanque las 
metas de productividad. 
 
TÉCNICAS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Flujograma de los procesos logísticos de la información. 
 
Aplicación de listas de verificación. 
 













1. MARCO REFERENCIAL 
 
1.1 MARCO TEÓRICO 
 
Revisando los antecedentes se encuentra que hay estudios sobre los parámetros 
en administración del recurso humano y sus características como lo refiere Rafael 
Marín en su libro almacenes de clase mundial. 
 
Otros estudios están dirigidos a generar estrategias de capital humano a la gestión 
empresarial que conlleven a la creación e implementación de sistemas integrados 
de gestión que cuenten con herramientas de medición y control con la 
participación efectiva de todos los colaboradores de los diferentes niveles, lo 
anterior se hace partiendo de un análisis situacional que permita tener una 
perspectiva del entorno de la gestión del capital humano a través de la evaluación 
de los resultados obtenidos y de las herramientas con que se cuentan para 
realizar las diferentes labores, así mismo un estudio documental del capital 
humano (plantilla de cargos, inventario de personal, bases de datos informes de 
gestión, perfiles y matrices de competencias), al igual hay que determinar si los 
objetivos empresariales concuerdan con los objetivos de los diferentes puestos de 
trabajo. 
 
Generalmente hay desalineación de los diferentes objetivos por lo que se debe 
recurrir a procesos de reingeniería para poder alinear la dirección del capital 
humano con los objetivos empresariales. 
 
En el desarrollo de la actualización de la estrategia de capital humano se obtiene 
lo siguiente: 
 
 Actualización de la proyección estratégica desde la dimensión del capital 
humano. 
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 Identificación de los procesos (sus insumos y salidas) implicados en la gestión 
del capital humano. 
 
 Declaración de los factores que impulsaran el logro de los objetivos 
estratégicos a corto y a largo plazo. 
 
 Definición de los puestos claves sobre los que incidirá estratégicamente la 
gestión del capital humano. 
 
 Determinación de las competencias claves para la gestión estratégica del 
capital humano. 
 
Las acciones estratégicas proyectadas en cada uno de los procesos de la gestión 
del capital humano, son realizadas por los equipos de trabajos conformados en 
cada una de las empresas, interactuando a su vez entre ellos para socializarlos 
mejores resultados. El monitoreo y retroalimentación de la estrategia a través de 
los análisis periódicos del cumplimiento de los objetivos, evidencia que se 
acortaron las brechas respecto a los grupos de criterios de efectividad y de capital 
humano siendo las más significativas las de organización, liderazgo y 
contingencias. La mayor afectación en la gestión del capital humano y lo 
alcanzado en materia de competencias está dado por la elevada fluctuación 
laboral de personal preparado y calificado en programas intensivos de 
capacitación. 
 
La colaboración en logística es un factor condicionante en la búsqueda del éxito, si 
se llega a involucrar a todo el personal que interviene en los procesos del CEDI se 
podrían identificar los factores claves que inciden en la alta o baja productividad 
del mismo, lo cual permitirá determinar si la estructura de cargos y puestos de 
trabajo que se tiene es la más adecuada para la operación. Al involucrar al 
personal esto generara un cambio, haciendo que los objetivos de la empresa sean 
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tomados por los colaboradores como propios lo cual conllevará a establecer las 
metas de productividad esperadas en las operaciones logísticas del CEDI XXX. 
 
1.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
1.2.1 Centros de distribución. Las bodegas se conciben hoy en día como 
centros de distribución y consolidación. La nueva orientación de estos centros será 
agilizar la recepción y el movimiento interno de todo tipo de materiales y 
mercancías.  
 
El Centro de Distribución es considerado “el último paso de la orden de un cliente”, 
es donde las órdenes se recogen, se embalan, se procesan, se documentan, se 
notifican y se despachan1.  
 
1.2.1.1 Eficiencia y eficacia. A veces se suele confundir la eficiencia con eficacia, y se 
les da el mismo significado; y la realidad es que existe una gran diferencia entre ser 
eficiente y ser eficaz. 
 
Se puede definir la eficiencia como la relación entre los recursos utilizados en un 
proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Se entiende que la eficiencia se 
da cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo. O al 
contrario, cuando se logran más objetivos con los mismos o menos recursos. 
 
Respecto a la eficacia, se puede definir como el nivel de consecución de metas y 
objetivos. La eficacia hace referencia a la capacidad para lograr lo que se 
propone. 
 
                                                          
1
Propuesta de mejoramiento del Centro de Distribución de Hewlett Packard Colombia Ltda. 
Ubicado en la zona franca de la ciudad de Bogotá, integrando la gestión de las áreas comercial 
logística en pro de los objetivos corporativos. Dpto. de procesos productivos Pontificia Universidad 
Javeriana 2004.  
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1.2.1.2 Productividad. La productividad es la relación entre la cantidad de 
productos obtenidos por un sistema productivo y los recursos utilizados para 
obtener dicha producción. También puede ser definida como la relación entre los 
resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que 
lleve obtener el resultado deseado, más productivo es el sistema. En realidad la 
productividad debe ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona la 
cantidad de recursos utilizados con la cantidad de producción obtenida. 
 
1.2.1.3 Estandarización. La normalización es el proceso de elaborar, aplicar y 
mejorar las normas que se aplican a distintas actividades científicas, industriales o 
económicas con el fin de ordenarlas y mejorarlas. 
 
Según la ISO (International Organization for Standarization) la normalización es la 
actividad que tiene por objeto establecer, ante problemas reales o potenciales, 
disposiciones destinadas a usos comunes y repetidos, con el fin de obtener un 
nivel de ordenamiento óptimo en un contexto dado, que puede ser tecnológico, 
político o económico. 
 
La normalización persigue fundamentalmente tres objetivos: 
 
 Simplificación: se trata de reducir los modelos para quedarse únicamente con 
los más necesarios. 
 
 Unificación: para permitir el intercambio a nivel internacional. 
 
 Especificación: se persigue evitar errores de identificación creando un 
lenguaje claro y preciso. 
 
1.2.1.4 Competitividad. Se entiende por competitividad a la capacidad de una 
organización pública o privada, lucrativa o no, de mantener sistemáticamente 
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ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una 
determinada posición en el entorno socioeconómico. 
 
La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier 
iniciativa de negocios, lo que está provocando obviamente una evolución en el 
modelo de empresa y empresario. 
 
La ventaja comparativa de una empresa estaría en su habilidad, recursos, 
conocimientos y atributos, de los que dispone dicha empresa, los mismos de los 
que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace 
posible la obtención de unos rendimientos superiores a los de aquellos. 
 
1.2.1.5 Calidad del servicio. La calidad del servicio está relacionada con la 
capacidad de satisfacer a clientes, usuarios, en forma honesta, justa, solidaria y 
transparente, amable, puntual, logrando altos grados de satisfacción en sus 
relaciones con la organización o institución proveedora del servicio. 
 
1.2.1.6 Plan de mejoramiento. Los planes de mejoramiento son instrumentos que 
consolidan el conjunto de acciones requeridas para corregir las desviaciones 
encontradas en el sistema de Control Interno, en el direccionamiento estratégico, 
en la gestión y resultados de la entidad. 
 
Los planes de mejoramiento consolidan las acciones de mejoramiento derivadas 
de la autoevaluación, de las recomendaciones generadas por la evaluación 
independiente y de los hallazgos del control fiscal, como base para la definición de 
un programa de mejoramiento de la función administrativa de la entidad a partir de 
los objetivos definidos, la aprobación por la autoridad competente, la asignación 
de los recursos necesarios para la realización de los planes, la definición del nivel 
responsable, el seguimiento a las acciones trazadas, la fijación de las fechas 
límites de implementación y la determinación de los indicadores de logro y 
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seguimiento de las mejoras, con lo cual se establece las especificaciones de 
satisfacción y confiabilidad. 
 
1.2.1.7 Gestión de cambio. Cambio organizacional se define como: la capacidad 
de adaptación de las organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el 
medio ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje. Otra definición sería: 
el conjunto de variaciones de orden estructural que sufren las organizaciones y 
que se traducen en un nuevo comportamiento organizacional. 
 
1.2.1.8 Desarrollo humano. Proceso de ampliación de las opciones de la gente, 
aumentando las funciones y capacidades humanas. 
 
1.2.1.9 Perfil. En recursos humanos, al conjunto de rasgos peculiares que un 
puesto de trabajo engloba a nivel de educación, nivel de formación, experiencia y 
habilidades intelectuales y/o físicas, para una persona. 
 
1.2.1.10 Capital humano. El capital humano es un término usado en ciertas 
teorías económicas del crecimiento para designar a un hipotético factor de 
producción dependiente no sólo de la cantidad, sino también de la calidad, del 
grado de formación y de la productividad de las personas involucradas en un 
proceso productivo. 
 
1.2.1.11 Competencia. "Capacidad -de un trabajador- para desempeñar las tareas 
inherentes a un empleo determinado" (OIT, 1991). Una competencia se puede 
caracterizar por su nivel (en función de la complejidad y de la diversidad de las 
tareas) y por su especialización (en función de la amplitud de los conocimientos 
exigidos, los útiles y máquinas utilizados, el material sobre el cual se trabaja o con 
el cual se trabajó, así como la naturaleza de los bienes y servicios producidos. 
 
Así mismo, conjunto de facultades, poderes y atribuciones que, con el carácter de 
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irrenunciables, corresponden a un determinado órgano en relación con los demás. 
Cualquier acto realizado fuera del ámbito de competencias propio es ilegítimo. La 
competencia puede venir atribuida por criterios materiales o territoriales. 
 
1.2.1.12 Competencia profesional. Capacidad de aplicar conocimientos, 
destrezas y experiencias en el desarrollo de las tareas propias de una profesión y 
en un puesto de trabajo. En el RD 676/1993 se define la competencia profesional 
como el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes, adquiridos 
a través de procesos formativos o de la experiencia laboral, que permiten 
desempeñar y realizar roles y situaciones de trabajo requeridos en el empleo. 
 
1.2.1.13 Competencia laboral. Comprenden todos aquellos conocimientos, 
habilidades y actitudes, que son necesarios para que las personas se 
desempeñen con eficiencia como seres productivos. 
 
Las competencias laborales son generales y específicas. Las generales se pueden 
formar desde la educación básica hasta la media. Las específicas se desarrollan 
en la educación media técnica, en la formación para el trabajo y en la educación 
superior. 
 
La formación de competencias laborales generales en todos los estudiantes de 
educación básica y media es uno de los objetivos de la política de Articulación de 
la Educación con el mundo productivo, propuesta por el Ministerio de Educación 
Nacional. 
 
1.2.1.14 Gestión por competencia. Herramienta estratégica para articular la 
búsqueda de competitividad de las empresas y la satisfacción de necesidades de 




1.2.1.15 Mesas sectoriales. Las mesas sectoriales son instancias de 
concertación sectorial o transversal de carácter nacional, que contribuyen al 
mejoramiento de la cualificación del talento humano y la pertinencia de la 
formación para el trabajo y la competitividad de los sectores productivos. a 31 de 
octubre de 2012 operan 78 mesas sectoriales en todo el país. 
 
Las mesas sectoriales están conformadas por representantes del gobierno, sector 
productivo y sector académico 
 
1.2.1.16 Ausentismo laboral. Conjunto de ausencias por parte de los 
trabajadores de un determinado centro de trabajo, justificadas o no, que puede 
determinar la extinción del contrato de trabajo por voluntad del empresario, 
basándose, precisamente, en la causa objetiva que supone dicho volumen de 
ausencias. 
 
1.2.1.17 Calidad de vida laboral. Grado de satisfacción personal y profesional 
existente en el desempeño del puesto de trabajo y en el ambiente laboral, que 
viene dado por un determinado tipo de dirección y gestión, condiciones de trabajo, 
compensaciones, atracción e interés por las actividades realizadas y nivel de logro 
y autodesarrollo individual y en equipo. 
 
1.2.1.18 Clima. Conjunto de características del entorno interno (o externo) de la 
organización que condicionan y mediatizan el grado de cooperación, desarrollo 
personal y nivel de adhesión de las personas a la organización. 
 
1.2.1.19 Clima laboral. El "clima laboral" es el medio ambiente humano y físico en 
el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfacción y por lo tanto en 
la productividad. 
 
1.2.1.20 Cultura organizacional. La cultura organizacional es el conjunto de 
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normas, hábitos y valores, que practican los individuos de una organización, y que 
hacen de esta su forma de comportamiento 
 
1.2.1.21 Horario de trabajo. Distribución de los periodos de trabajo y descanso 
dentro de la jornada laboral, con indicación de los momentos de inicio y 
finalización de ésta, así como, en su caso, de los descansos intermedios. 
 
1.2.1.22 Horas extras. Las que se trabajan por encima de la duración máxima de 
la jornada ordinaria de trabajo (art. 35.1 LET). Pueden compensarse en salario en 
la cuantía que se fije, sin que deban ser necesariamente más caras que la hora 
ordinaria, o en descanso, presumiéndose legalmente, a falta de pacto en contrario, 
la compensación en descanso en los cuatro meses siguientes a su realización. 
 
1.2.1.23 Jornada laboral. Tiempo de trabajo cuya duración determina la 
prestación del trabajador que se obliga a prestar una determinada actividad en un 
determinado tiempo. La jornada diaria ordinaria no puede superar las ocho horas.  
 
Lo que exceda de este tiempo, tiene la consideración de horas extraordinarias. 
 
1.2.1.24 Carga laboral. La carga laboral o carga de trabajo se define como el 
conjunto de requerimientos psicofísicos a los que se ve sometido el trabajador a lo 
largo de su jornada laboral. 
 
Es el medio por el cual la dirección puede medir el tiempo que se invierte en 
ejecutar una operación o una serie de operaciones de tal forma que el tiempo 
improductivo se destaque y sea posible separarlo del tiempo productivo. 
 
1.2.1.25 Puesto de trabajo. Conjunto de tareas ejecutadas por una sola persona. 
"El trabajo total asignado a un trabajador individual, constituido por un conjunto 
específico de deberes y responsabilidades. 
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1.2.1.26 Caracterización de cargos. Son los requisitos físicos e intelectuales que 
debe tener el empleado para el desempeño adecuado del cargo, cuáles son las 
responsabilidades que el cargo le impone y en qué condiciones debe desempeñar 
el cargo. 
 
En general, el análisis de cargos se refiere a cuatro áreas de requisitos aplicadas 
casi siempre a cualquier tipo o nivel de cargo: 
 
1. Requisitos intelectuales. 
2. Requisitos físicos. 
3. Responsabilidades implícitas 
4. Condiciones de trabajo. 
 
1.2.1.27 Evaluación de desempeño. Es una herramienta de gestión que permite 
integrar el desempeño del colaborador dentro de la misión institucional y su 
función social con el fin de generar un valor agregado a la entidad a través del 
desempeño efectivo de los compromisos laborales y comporta mentales. Creada 
con el fin de suministrar información, basada en evidencias que demuestren las 
competencias del servidor, con el propósito de orientar la toma de decisiones 
relacionadas con la permanencia en el servicio y las acciones de mejoramiento 
individual e institucional. 
 
1.2.1.28 Reglamento interno de trabajo. Es el conjunto de disposiciones 
obligatorias acordadas por igual número de representantes del empleador y de sus 
trabajadores, destinas a regular el orden, la disciplina y la seguridad, necesarias 
para asegurar la productividad de la empresa y la buena ejecución de las labores 
en los establecimientos de trabajo. 
 
1.2.1.29 Organigrama. Un organigrama es la representación gráfica de la 
estructura de una empresa o cualquier otra organización. Representan las 
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estructuras departamentales y, en algunos casos, las personas que las dirigen, 
hacen un esquema sobre las relaciones jerárquicas y competenciales de vigor en 
la organización. 
 
1.2.1.30 Flujograma. Es una representación gráfica de la secuencia de 
actividades de un proceso. Además de la secuencia de actividades, el flujograma 
muestra lo que se realiza en cada etapa, los materiales o servicios que entran y 
salen del proceso, las decisiones que deben ser tomadas y las personas 
involucradas (en la cadena cliente/proveedor). 
 
El flujograma hace más fácil el análisis de un proceso para la identificación de las 
entradas de proveedores; las salidas de sus clientes y de los puntos críticos del 
proceso. 
 
1.2.1.31 Mapa de procesos. Representación gráfica de la articulación de los 
procesos de una empresa para el logro de su misión. 
 
1.2.1.32 Alistamiento de producto. En el campo de la logística se denomina 
picking al proceso de recogida de productos en unidades, extrayéndolas de 
unidades de medida mayor (Caja, Paca y demás). 
 
1.2.1.33 Pedido. Petición de compra que un cliente hace a un proveedor para que 
éste le suministre los bienes o servicios solicitados. Normalmente, el pedido 
contiene una solicitud de compra efectuada al departamento de compras por el de 
almacén o producción. Es el documento por el que se solicita el suministro de 
unas determinadas mercancías o servicios. 
 
1.2.2 Características de los indicadores de desempeño en logística. Los 
indicadores de gestión deben reunir las siguientes características: 
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1. Cuantificables: debe ser expresado en números o porcentajes y, por lo tanto, 
su resultado obedecerá a la utilización de cifras concretas sobre el estado de 
cierta actividad o proceso. 
 
2. Consistentes: es decir, el indicador siempre debe generarse usando la misma 
fórmula y la misma información, para que pueda ser comparable en el tiempo. 
 
3. Agregable: un indicador parte de la medición de una actividad o proceso, pero 
es posible que estos se repitan en distintas áreas o regiones. 
 
4. Comparables: los indicadores deben estar diseñados tomando datos iguales 
con el ánimo de poder compararlos con otros indicadores de industrias afines, de 
regiones y países similares. 
 
Entre más minuciosa sea la medición de las diferentes etapas de los procesos del 
centro de distribución a través de un pensamiento causa y efecto se podrán 
implementar estrategias que reflejen un resultado óptimo en el mediano y largo 
plazo. 
 
Figura 2. Control 
 
Fuente: Revista Zona Logística – adición 37 de 2007 
 
No se puede lograr que ocurra exactamente lo que se propone. Sin embargo 
conocer mejor lo que sucede, preciso las acciones correctivas y preventivas en un 
tiempo real.  
 
La importancia de medir se fundamenta en “Si no se mide lo que se hace, no se 
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puede controlar, si no se puede controlar, no se puede dirigir y si no se puede 
dirigir, no se puede mejorar puntos débiles”. 
 
Se mide para: 
 
 Interpretar lo que está sucediendo. 
 Tomar medidas cuando las variables se salen de los límites establecidos. 
 Definir la necesidad de introducir cambios y mejoras. 
 Evaluar sus consecuencias en el menor tiempo posible. 
 Analizar la tendencia histórica, la productividad a través del tiempo. 
 Establecer la relación entre productividad y rentabilidad. 
 Direccionar y re direccionar planes financieros. 
 Relacionar la productividad con el nivel salarial. 
 Medir la situación de riesgo de la empresa. 
 Proporcionar las bases de desarrollo estratégico y la mejora focalizada. 
 
Un indicador se puede definir como un porcentaje, razón o equivalencia que 
evalúa e informa sobre un periodo específico de tiempo; permitiendo observar la 
situación y las tendencias de cambio generadas en el proceso evaluado, respecto 
de objetivos y metas previstas e influencias esperadas.  
 
El objetivo del indicador: es reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa. Y 
conocer la brecha logística que existe en su mercado competitivo y así tomar las 
medidas correctivas para un mejoramiento continuo. 
 
Para implementar indicadores, se requiere contar con todo un sistema de 
información que permita recopilar datos de la ocurrencia del hecho, y se debe 
tener claridad al fijar las metas esperadas, las cuales se pueden estimar por 
históricos, estándares, teóricos por políticas de compañía o planificados. 
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1.2.3 Indicadores logísticos. Son relaciones de datos numéricos y cuantitativos 
aplicados a la gestión Logística que permite evaluar el desempeño y el resultado 
en cada proceso incluyen los procesos de recepción, almacenamiento, inventarios, 
despachos, distribución, entregas, facturación y los flujos de información entre los 
socios del negocio. Es indispensable que toda empresa desarrolle habilidades 
alrededor de los indicadores de Gestión Logística, con el fin de poder utilizar la 
información resultante de manera oportuna para (Tomar decisiones). 
 
1.2.3.1 Objetivos de los indicadores logísticos 
 
 Identificar problema operativos o de bajo desempeño y tomar las acciones 
pertinentes. 
 
 Conocer en qué medida se está satisfaciendo al cliente, en tiempo y costos. 
 
 Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores 
nacionales e internacionales. 
 
 Mostrar la eficiencia en el uso de los recursos y activos asignados, para 
aumentar la productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el 
cliente final. 
 
 Propiciar oportunidades para reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa 
 
 Comparar el aparato productivo propio con las principales empresas del sector 
en el ámbito local y mundial (Benchmarking) así como con las compañías con 
mejores prácticas en Logística y operaciones de todo orbe. 
 
1.2.3.2 Indicadores claves para medir el desempeño. Los indicadores de 
desempeño en Logística suelen agruparse en las siguientes categorías: 
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1. Indicadores de costos o financieros 
2. Indicadores de tiempo. 
3. Indicadores de calidad 
4. Indicadores de productividad 
5. Indicadores de almacenamiento y bodegaje: 
 
1.2.3.3 Indicadores de costos o financieros. En esta categoría se miden las 
actividades que consumen recursos económicos en cada uno de los procesos. Es 
importante definir cuales actividades se tienen en cuenta o se costean y cuáles no, 
especialmente, si se quiere comparar luego con alguna otra medición de la 
industria. Estos indicadores permitieron observar la participación porcentual de 
cada actividad frente al costo total. 
 
1. Costos logísticos como porcentaje de las ventas. 
2. Costo total de Logística 
3. Costo de Logística por pedido. 
4. Costo de Logística por unidad 
5. Costo de transporte por kilómetro por unidad. 
6. Costo de almacenamiento por unidad. 
 
1.2.3.4 Indicadores de tiempo. A través de estos indicadores se conoce y 
controla la duración de la ejecución de los procesos logísticos del Cedi, es decir, el 
tiempo que toma llevar a cabo una determinada actividad y proceso como por 
ejemplo, el ciclo de las órdenes, el tiempo que toma alistar un pedido, el tiempo 
del transporte, el tiempo que toma cargar un camión o el tiempo de recepción de la 
mercancía en el Cedi. 
 
Este indicador es de los más complejos de generar por cuanto para su efectiva 
elaboración se deben tener dos asuntos claros: Primero, definir los responsables 
del ingreso de los datos si el sistema de medición no es automatizado (captura de 
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datos mediante lectores de códigos de barras); y segundo establecer claramente 
el tiempo de inicio y fin de cada actividad. 
 
Al definir el estándar de tiempo por operación en el bodegaje, se podrá identificar 
oportunamente las fluctuaciones y hacer los ajustes justo a tiempo en la operación 
diaria. 
 
Este tipo de indicadores permitió evaluar si el almacén está cumpliendo sus tareas 
más importantes, el surtido y la orden entre los tiempos requeridos. La medición 
de estos indicadores busca determinar qué actividades hacen que están tareas 
tomen más tiempo de lo planeado. 
 
1.2.3.5 Ciclo de un pedido en bodega o almacén. Tiempo que transcurre 
durante la gestión del pedido desde que es hecho el requerimiento en el almacén 
hasta que este es despachado al cliente final. 
 
1.2.3.6 Tiempo de surtido. Tiempo que se tarda un producto en ir desde la puerta 
de recibo a su ubicación en la estantería a su posición de almacenamiento.  
 
En muchas veces la administración del almacén incluye el tiempo de descargue de 
la mercancía del vehículo en el cual se llevó al almacén. 
 
1.2.3.7 Tiempo de orden. Es el tiempo que se tarda el producto desde que se 
libera la orden de despacho en ir desde su posición de almacenamiento hasta la 
puerta de envió. Muchas veces se incluye el tiempo de embarque en el vehículo 
de transporte. 
 
1.2.3.8 Pedidos entregados a tiempo. Es el porcentaje de cumplimiento de la 
promesa de entrega de los pedidos solicitados durante un periodo. 
 
35 
Figura 3. Indicador de tiempo 
 
Fuente: Revista Zona Logística – adición 39 de 2007 
 
1.2.3.9 Indicadores de calidad. Muestra la eficiencia con la cual se realizan las 
actividades inherentes al proceso logístico, es decir, el nivel de perfección del 
proceso en lo que tiene que ver con la gestión de los pedidos la manutención de 
las mercancías, los procesos de picking y packing y demás. 
 
Este indicador refleja el número de errores cometidos así como deficiencias en los 
procedimientos de ejecución del proceso logístico, por lo cual es importante para 
la empresa pues la eficiencia en sus procesos determina la eficiencia en costos y 
nivel de servicio, dos factores vitales para la competitividad en mercados 
altamente cambiantes y competidos en un ámbito internacional. 
 
Para esta categoría se  sugieren los siguientes: 
 







Fuente: Indicadores de la gestión logística KPI 
 
1.2.3.10 Indicadores de productividad. Reflejan la capacidad de la función 
Logística de utilizar eficientemente los recursos asignados a su alcance tanto 
físicos como humanos; es decir, mano de obra, capital representado en 
inversiones de inventario, vehículos, sistemas de información y comunicaciones, 
espacios de almacenamiento entre otros. 
 
Estos indicadores pueden ser representados en: 
 
 Número de cajas movidas por hombre. 
 Número de pedidos despachados. 
 Número de órdenes recepcionadas. 
 Número de unidades almacenadas por metro cuadrado. 
 Capacidad de almacenamiento de estibas. 
 
Los indicadores de productividad más recomendado para implementar en un 
almacén son:  
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Figura 5. Indicadores de productividad 
 
Fuente: Indicadores de la gestión logística KPI 
 
1.2.3.11 Indicadores de almacenamiento y bodegaje. La gestión de 
almacenamiento debe estar totalmente alineada con la gestión de 
aprovisionamiento y distribución, por lo tanto el control sobre los procesos 
generados al interior del centro de distribución o almacén es determinante en 
cuanto al impacto de los costos de operación sobre la operación logística. 
 
1.2.3.12 Unidades separadas o despachadas por empleados. Permite controlar 
la carga laboral dentro del Cedi al calcular la contribución de las unidades 
despachadas por persona bodega. Sirve para comparar la participación en 
unidades de cada empleado, teniendo en cuenta la carga laboral para poder 
compararse con otras bodegas afines. 
 
Figura 6. Indicadores de almacenamiento y bodegaje 
 
Fuente: Indicadores de la gestión logística KPI 
 
1.2.3.13 Costo de despacho por empleado. Consiste en conocer el costo con el 
que participa cada empleado dentro del total despachado dentro de los gastos de 
la empresa, con el fin de reducirlo en forma continua. 
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Figura 7. Indicadores de almacenamiento y bodegaje (costo despacho por 
empleado) 
 
Fuente: Almacenamiento e indicadores 
 
1.2.3.14 Nivel de cumplimiento en despachos. Consiste en conocer el nivel de 
efectividad de los despachos de mercancía a los clientes en cuanto a los pedidos 
enviados en un periodo determinado. El objetivo específico es el de controlar la 
eficacia de los despachos efectuados por el centro de distribución. 
 
Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al centro de 
distribución y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega. 
 
Figura 8. Indicadores de almacenamiento y bodegaje (nivel de cumplimiento 
en despachos) 
 
Fuente: Almacenamiento e indicadores 
 
Una buena gestión en los centros de distribución depende del conocimiento que 
las directivas tengan del tipo de estructura para el almacenamiento que posea la 
empresa. 
 
Para garantizar una buena gestión del almacenamiento se debe realizar un 
diagnóstico de los siguientes aspectos: 
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 Qué tipo de almacén debe tener la empresa.  
 Que perfil de actividades tiene el almacén. 
 Que operaciones se llevan a cabo en el almacén o centro de distribución. 
 Como medir de qué manera se está administrando el almacén o bodega. 
 Cuál es el Layout del almacén, cedi o bodega. 
 Qué tipo de equipos de  manejo de materiales y de almacenamiento se usan 
en el centro de distribución. 
 
1.3 MATRIZ DOFA 
 
La matriz D.O.F.A. es una importante herramienta de formulación de estrategias 
que conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA y DA. Las 




Conjunto de factores externos y ajenos a la organización "jurídicos, políticos, 
sociales, económicos, tecnológicos", que afectan a su funcionamiento, 
supervivencia, mantenimiento o desarrollo. Cuando los entornos son estables, de 
cambios lentos o predecibles, los subsistemas internos tienden a interactuar con 
ellos según una dinámica de equilibrio estático y puede justificar o, mejor, explicar 
comportamientos organizacionales de tipo mecanicista, con una cultura dominante 
conservadora y unas estrategias y procesos operativos muy planificados y 
cerrados. 
 
Cada una de las operaciones, que se efectúan en un centro de distribución, debe 
ser analizada por la dirección para detectar desperdicios que se puedan generar 
en ella. Se entiende por desperdicios todas aquellas actividades que no agreguen 
valor al proceso productivo o de servicios. Este análisis de los desperdicios, que 
se puedan dar en cada una de las tareas, es lo que define a una buena gestión del 
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centro de distribución y lo lleva paso a paso a convertirse en un almacén de clase 
mundial. 
 
Se hace necesario aplicar un análisis DOFA, entendida como si se tomará una 
radiografía de la situación actual, para tener un conocimiento pleno de la 
operación a analizar. Para diagnosticar si está extrayendo la máxima productiva 
de los activos y de la actividad logística. 
 
Aquí se ofrece una planilla para realizar de forma correcta y ordenada el análisis 
DOFA. 
 
Figura 9. Análisis DOFA 
 
Fuente: Planeación estratégica  
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Al identificar los elementos a corregir, se puede definir un sistema de medición del 
desempeño en logística, teniendo en cuenta los siguientes aspectos: 
 
 Costos, con eficiencia en el uso de los recursos. 
 Con velocidad en la introducción a los mercados. 
 Calidad de bienes servicios o procesos. 
 
Los requerimientos de productiva cada vez son más exigentes, para dar respuesta 
a los dinámicos cambios en el contexto, (oportunidades y amenazas) a partir de 
sus fortalezas y debilidades internas. 
 
Por esta razón los directivos al observar un cumplimiento regular de los objetivos 
planteados en la estrategia, se ven abocados a plantear metas más retadores en 
cuando a los indicadores de Gestión, llevando al equipo a un alto rendimiento que 
se traduce en ganancias y utilidades para la  empresa que es lo que en últimas se 
busca para garantizar su permanencia en el mercado. Por estas circunstancias es 
aconsejable realizar sucesivos análisis DOFA de forma periódica, que permitió 
pasar de los ambientes interno y externo de la empresa  hacia la formulación y 




Es el proceso continuo de medición de los procesos y servicios de una 
organización frente a los de los competidores o a los de aquellas compañías 
reconocidas como líderes, permitiendo identificar y adoptar prácticas de clase 
mundial en Logística. 
 
Como trabajar en del Benchmarking? 
 
 Determinar a qué aspectos se le debe aplicar Benchmarking. 
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 Identificar participantes y fuentes de información. 
 Establecer y probar métodos de recolección de datos. 
 Reportar resultados finales de estudios hechos. 
 
1.5.1 Proceso de Benchmarking 
 
1.5.1.1 Planeación 
 Identificar objeto de estudio 
 Identificar compañías comparables 
 Determinar los métodos de recolección de datos y hacer levantamiento. 
 
1.5.1.2 Análisis 
 Determinar la brecha actual 
 Proyectar futuros niveles de desempeño 
 
1.5.1.3 Integración 
 Comunicar conclusiones (validación de resultados) 
 Establecer metas funcionales (por proceso o área  con los responsables) 
 
1.5.1.4 Acción 
 Desarrollar planes de acción. 
 Poner en práctica y supervisar la ejecución de planes de acción. 
 Fijar nuevas metas de benchmarking. 
 
1.5.1.5 Madurez 
 Posición de liderazgo alcanzado. 
 Practicas completamente integradas en los procesos. 
 
1.5.2 Categorías del Benchmarking. Dentro del Benchmarking se destacan 
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cuatro niveles de implementación: 
 
 Benchmarking interno 
 
Debido a que dentro de las empresas hay funciones similares en diferentes 
volúmenes de operación, se facilita que  inicialmente se comparta la información y 
se realicen comparativos a nivel interno de las operaciones. Este comparativo 
permite identificar las variables críticas sujetas a mejora. De acuerdo al resultado 
obtenido, se podrá definir el alcance del estudio a investigaciones externas. 
 
1.6 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
A nivel organizacional el centro de distribución estará enmarcado por: 
 
1. Reglamento interno de Trabajo. 
2. Caracterización de los cargos. 
3. Sistema  Integral Gestión de Calidad. 
4. CIO carta de Identificación ocupacional. 
5. Seguridad Industrial. 
















2.1.1 Descripción del detalle de la operación del CEDI XXX. Este se encuentra 
ubicado en la capital de Risaralda, punto estratégico para cubrir los departamentos 
de Caldas, Quindío, Norte de Valle. Tiene una flota de 14 vehículos, 50% propios y 
el 50% restante son transportadores fidelizados. Esta combinación le permitió 
tener mejor movilidad al conjugar costos y nivel de servicio. 
 
El CEDI XXX cuenta con un almacén de un área de 1240 metros y está 
conformada por 1106 posiciones. Su forma es rectangular, con la infraestructura 
necesaria para desarrollar su proceso de distribución, foco del negocio. Venden en 
promedio mes 454 toneladas de productos de consumo masivo.  
 
Actualmente tiene contratado almacenamiento externo con dos proveedores que 
al igual que el CEDI, velan por la preservación y calidad de los productos a 
distribuir. 
 
Las operaciones que se realizan en el CEDI XXX son: 
 
1. Facturación de los pedidos.  
2. Generación de cargues. 
3. Recibo y descargue. 
4. Movimiento y almacenamiento. 
5. Alistamiento de pedidos. 
6. Verificación del Alistamiento. 
7. Cargue de los pedidos. 
8. Mantenimiento, sanidad, seguridad. 
9. Programar recibo y despacho de vehículos. 
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10. Manejo de devoluciones, Logística en reversa. 
 
Figura 10. Flujograma del CEDI XXX 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
2.1.1.1 Facturación de los pedidos. Se procesan aproximadamente 5000 
pedidos mensuales. El indicador más relevante que evalúa el proceso de 
facturación es el nivel de servicio, el porcentaje de cumplimiento se mide con 
frecuencia semanal. 
 
Para dicho proceso se tienen asignadas 2 personas altamente calificadas con 
amplia experiencia. 
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2.1.1.2 Generación de cargues. El auxiliar de facturación debe enrutar los 
pedidos, en una forma lógica y rentable para el CEDI XXX, a partir de este 
enrutamiento se generan 12 cargues promedio, equivalentes a 25 toneladas 
diarias, los cuales son pasados al almacén a las 8:30 am. 
 
2.1.1.3 Recibo y descargue. Se cuenta con ventanas horarias de recibo 
preestablecidas, con el fin de garantizar que todos los días se reciban 
proporcionalmente los pedidos de los proveedores. La capacidad diaria de recibo 
es de 40 toneladas.  
 
Con este sistema de trabajo planteado se pretende liberar espacio para ubicar el 
producto adecuadamente en las estanterías. 
 
El CEDI alquila 100 estibas para almacenar su producto. Cuenta con 1150 estibas 
propias.  
 
El número de personas asignadas a la operación de descargue son 4 personas, 
para agilizar el recibo. 
 
Los días de mayor volumen en la operación son los días martes, miércoles y 
sábados. 
 
Se tiene definido para descargar vehículos desde las 7am hasta las 12 m. 
 
Los días de mayor operación en descargues se dan los lunes jueves viernes, pero 






Figura 11. Tiempos en descargue del CEDI XXX 
 
Fuente: datos suministrados CEDIXXX 
 
2.1.1.4 Movimiento y almacenamiento. Para el movimiento y almacenamiento se 
cuenta con un montacargas que labora en promedio 7 horas diarias y registra 250 
movimientos. La ubicación del producto en la estantería en algunos casos no se 
realiza de forma inmediata ya que el operario de montacargas debe reabastecer 
las posiciones uno y dos de la estantería, para no frenar la operación de 
alistamiento. Pero al dedicarse a reabastecer posiciones deja en piso los 
productos recibidos de los vehículos ocupando el espacio requerido para ubicar 
los cargues alistados. Convirtiéndose en una restricción en la operación. El nivel 
de ocupación del almacén es del 95%. 
 
En el proceso de almacenamiento se debe sumar a la actividad de actualización 
de posiciones, la labor de monitorear y garantizar que las posiciones registradas 
en el sistema de información coincidan con la ubicación física del producto. 
 
Se debe tener en cuenta el tiempo de reintegro de mercancía recibida de los 
CEDIS o Proveedores externos, cuando llegan estibas completas. En promedio es 
una hora y media. 
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La operación de almacén demanda una hora y media para realizar los inventarios 
diarios. Y una hora y media adicional en realizar labores de orden y aseo.   
 
2.1.1.5 Alistamiento de pedidos. Para el alistamiento de pedidos se asignan 2 
auxiliares de almacén en horas de la mañana y los cuatro auxiliares restantes 
participan en el proceso de descargue de vehículos. 
 
Se genera restricción cuando el montacargas no abastece las posiciones 
requeridas para el alistamiento. Ocasionando tiempos de ocio de 15 minutos. 
 
El tiempo de alistamiento por cargue se ve incrementado por el número de 
referencias que se manejan 583 y donde 164 referencias son de difícil 
identificación porque las cajas son genéricas y tienen solo un sticker, que exige 
mayor nivel de concentración y precisión al momento de alistar. 
 
Otro factor que limita la operación es el daño del 50% de los dispositivos para el 
manejo de inventarios (PDA, Ayudante Personal Digital) que son necesarias para 
ubicar y descargar las unidades a alistar. 
 
El tiempo de alistamiento se ve incrementado en el momento que facturación pasa 
recargues de pedidos que deben ser tratados como prioridad para cumplir la 
promesa de servicio pactada con el cliente.   
 
Las labores de alistamiento en promedio están finalizando a las 6:15 pm. 
 
2.1.1.6 Verificación del alistamiento. Esta operación la lideran 3 auxiliares de 
almacén y la revisión les toma casi el mismo tiempo que la misma actividad de 
alistamiento. Tiempo promedio de 45 minutos en cada revisión del cargue. La 
demora se da por que la validación se debe realizar a través de los dispositivos 
para el manejo de inventarios (PDA, Ayudante Personal Digital). 
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2.1.1.7 Cargue de los pedidos. Diariamente se cargan 12 vehículos. Estos 
cargues se extienden hasta altas horas de la noche  o  de la madrugada, de 
acuerdo a la programación. El equipo de distribución debe velar  porque  que la 
totalidad de los pedidos queden cargados el mismo  día, para  garantizar que a 
partir de las 7 am ya se encuentren en reparto.  
 
Los conductores de vehículos livianos, que no cuentan con ayudante de 
distribución para cargar el vehículo, duplican el tiempo en esta actividad. Esta 
operación se realiza en horas de la tarde y de la noche. 
 
El tiempo de cargue de los vehículos oscila entre los 35 y 40 minutos. 
 
A veces no todos los productos están revisados y listos para el cargue y el 
conductor debe esperar hasta que culminen esta labor, por esto se extiende la 
hora de salida. 
 
2.1.1.8 Mantenimiento, sanidad, seguridad. El CEDI XXX mensualmente cumple 
al 95% con el indicador de buenas prácticas de almacenamiento, donde se miden 
5 aspectos fundamentales que apuntan a conservar y preservar el producto en las 
condiciones de calidad requeridas por el consumidor final, tales como: 
 
Cumplimiento infraestructura y manejo de plagas. 
Cumplimiento Personal. 
Cumplimiento seguridad industrial. 
Cumplimiento Almacenamiento. 
Cumplimiento Alistamiento y Picking. 
Cumplimiento Cargue. 
Cumplimiento Manejo de Averías. 
 
Los protocolos de seguridad, se siguen a cabalidad, en los últimos 6 años no se 
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han presentado siniestros en el centro de distribución, situación respaldada por un 
cumplimiento en la confiabilidad de inventarios del 99%. 
 
Esto ha sido posible por la disciplina el compromiso de todo el personal directivo y 
operativo, que aplicar las prácticas de prevención y rutinas de seguridad que 
conllevan a salvaguardar la integridad de los productos entregados a los clientes, 
productos libres de cualquier contaminación de tipo delictivo. 
 
2.1.1.9 Programar recibo y despacho de vehículos. La programación de recibo 
esta preestablecida por avisos de despacho y por las ventanas horarias; los avisos 
de despacho en un 20% no llegan a tiempo y en relación a las ventanas horarias 
no se están cumpliendo en la actualidad. Ya que el CEDI XXX por brindar un buen 
nivel de servicio a los proveedores y evitar posibles agotados, reciben de forma 
flexible los vehículos no reportados ni programados. Estos recibos adicionales son 
los causantes de sobrepasar la capacidad operativa del almacén, e incrementar la 
jornada diaria hasta 14 horas, situación que fatiga a todo el personal.  
 
En cuanto a los despachos de vehículo, se resalta que hay una comunicación 
permanente con el transportador y que se cuenta con un sistema de GPS que 
permite ubicar los vehículos.   
 
2.1.1.10 Manejo de devoluciones, logística en reversa. Para el reintegro de 
mercancía que retorna al almacén por concepto de devoluciones y ventas no 
exitosas, se toma una hora y media, la ubicación del producto en la estantería. El 
porcentaje de no ventas y de devoluciones están dentro de las metas planteadas 
en un 2.5% y 0,5% respectivamente, calculadas frente a las ventas.  
 
Las devoluciones a proveedores de productos no conformes se realizan 
semanalmente, se tiene un cuarto de averías (sitio asignado para este estado de 
inventario) pequeño, señalizado, impecable y despejado. 
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2.1.1.11 Jornada laboral. Todos los operarios hacen en promedio 6 horas extra 
diarias. Para un total de 48 horas extra diarias por todo el personal. 
 
A pesar que el Jefe de almacén y el Jefe logístico, realizan seguimiento a las 
horas extras, no se observó disminución de las mismas. Debido a que por factores 
de falta de espacio, ausencias por incapacidad y retiro de personal, la jornada se 
extiende por 14 horas.  
 
Figura 12. Horas extras por mes del CEDI XXX 
 
Fuente: Datos suministrados CEDI XXX 
 
El CEDI XXX se caracteriza por administrar y controlar muy minuciosamente sus 
indicadores de gestión y operativos, lo que les permitió identificar qué factores 
afectan su operación y que aspectos se deben sincronizar para cumplir con las 
metas.  
 
Se lleva control de los kilos movilizados hombre pero no se tiene una meta 
definida, lo cual hace que el resultado sea solo para información. 
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A continuación se ilustran los indicadores que miden las operaciones de almacén: 
 
Figura 13. Indicadores operacionales y de gestión del CEDI XXX 
 
Fuente: Informe CEDI XXX 
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Figura 14. Análisis DOFA del CEDI XXX 
 
Fuente: Informe CEDI XXX 
FORTALEZAS DEBILIDADES
Personal altamente comprometido con las metas de la empresa Altas jornadas laborales
Ambiente laboral agradable Alta rotación de personal
Organización abierta al cambio Actividades caracterizadas por un alto esfuerzo físico
Polivalencia de los auxiliares logisticos
No se cuenta con area suficiente para desarrollar la operación se 
recurre a almacenamiento externo
Capacidad para controlar operaciones tercerizadas No hay cumplimiento a las ventanas horarias
Alto porcentaje de ocupación del centro de distribución Se cuenta con un solo montacarga
Implementacion de nuevas tecnologias Tiempo ocioso presentado en el proceso de alistamiento
Procesos claramente definidos
Falta de credibilidad en los procesos de facturacion por 
modificacion de los cargues iniciales
Cumplimiento con buenas practicas de almacenamiento Alto indicador de ausentismo
Control sobre todos los proces
No hay precision en alistamiento de pedidos lo que obliga a una 
revision
Comunicación permanente de los resultados de los indicadores 
operativos y de gestion
De acuerdo del costo movilizado se asigna ayudante de 
trasnporte
Existe clima de aprendizaje constante.
No se cuenta con capacidad   instalada para   atender nuevos 
proveedores que  requieran  el  servicio   de distribucion.
Se cuenta con protocolos de seguridad estrictos
Reconocimiento  a  nivel  regional por  su trayectoria  y 
experiencia en   Ditribucion.
Cultura en el uso de elementos de proteccion personal
Buena trazabilidad del inventario
Ubicación estrategica del  Centro de Distribución.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Inversión en equipos que faciliten la operación. Paros y bloqueos en la zona.
Contratación de terceros para la operación de distribución Depender de un operador tercerizado.
Desarrollar sistema de gestión para realizar entregas certificadas.
Flexibilidad para dar respuesta a los cambios de comportamiento 
de los consumidores.
Aceptación a cambios. Cortes de energia  y perdda de  conectividad.





















3. COMPETENCIAS LABORALES DEL PERSONAL DEL CEDI XXX FRENTE A 
COMPETENCIAS DEFINIDAS POR MESA SECTORIAL LOGÍSTICA SENA 
 
3.1 INTRODUCCIÓN A LA CERTIFICACIÓN DE COMPETENCIAS LABORALES 
 
Esta investigación tiene como principal objetivo permitir mejorar la productividad 
del CEDI XXX, por lo cual se debe centrar todos sus esfuerzos en potencializar 
todas las capacidades del equipo adscrito a una operación Logística. Es decir los 
líderes de equipo están llamados a aplicar modelos estándar de Gestión por 
Competencias que posibiliten preparar el personal para afrontar las exigencias y 
los cambios permanentes en el campo laboral en el cual se desenvuelven. 
 
La productividad esperada tiene como esencia contar con gente talentosa 
capacitada, comprometida con experticia en la labor que desempeñen, con 
mentalidad de cambio. Al contar con personal de alto nivel se podrá cumplir de 
una manera espontánea con los Indicadores de Gestión que defina la 
organización. 
 
Una dirección clara que oriente al personal a ejecutar los roles y las 
responsabilidades correctas para cada cargo, minimizarán las desviaciones que 
vayan en contravía de la consecución de los resultados esperados por una 
organización.  
 
La Gestión por competencias ayuda a una administración integral del personal, 
reduce el costo de entrenamiento, aumenta la seguridad y la prevención de 
accidentes. Se facilitan además los procesos de certificación ISO, la inserción y 
estabilidad laboral, el aprendizaje continuo y empoderamiento a todo el personal. 
 
La posibilidad de identificar y evaluar que una persona es competente en una 
tarea permitió certificar esa competencia. 
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La certificación es un proceso mediante el cual un organismo externo a la 
organización reconoce y certifica que una persona ha demostrado ser competente 
para una función laboral determinada. 
 
Los aspectos que se van a evaluar para el caso del CEDI XXX son las 
competencias específicas, en conocimientos, habilidades y destrezas que se 
requieren para desarrollar funciones específicas dentro del centro de distribución. 
 
A manera de información, estos procesos de certificación se llevan a cabo 
mediante los siguientes pasos: 
 
 Normalización: Determinación de los estándares mínimos de conocimiento 
básicos, genéricos y específicos requeridos para una actividad. 
 
 Formación: establecimiento de los manuales y procesos de entrenamiento, 
formación y capacitación. 
 
 Evaluación: pruebas de habilidad, ejercicios, simulación del rendimiento. 
 
 Certificación: acreditación de la competencia y de las instituciones que 
evalúan y emiten el certificado. 
 
 Emisión: de la certificación del personal. 
 
Se aclara que no se pretende lograr una certificación con este estudio, se busca 
es reconocer el estándar, el cual es otorgado por el SENA, Institución acreditada 
para que partir de esta evaluación, se determine en qué porcentaje de 




ORGANIGRAMA BASADO EN LAS TITULACIONES 
 
Figura 15. Organigrama del CEDI XXX 
 
Fuente: CEDI XXX 
 
3.1.1 Caracterización cargos logísticos según mesa sectorial SENA 
 




Reciben, clasifican, registran, almacenan y despachan repuestos, suministros, 
materiales y equipos para el uso de empresas o venta al público. Están empleados 
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por fábricas, almacenes de venta al detal y al por mayor, empresas mineras, 
forestales y de construcción, hospitales, fuerzas armadas y otros establecimientos 
comerciales e industriales del sector público y privado. 
 
Funciones y normas 
 
01 Determinar métodos de recibo y despacho de materias primas, bienes, y 
mercancías. 
 
Efectuar los recibos y despachos de los objetos según requisiciones y documentos 
que soportan la actividad. 
 
02 Inspeccionar y verificar la llegada de mercancías contra facturas y otros 
documentos; registrar faltantes y rechazar artículos dañados. 
 
03 Recibir y clasificar materiales, suministros, repuestos, equipos y mercancía en 
general. 
 
04 Almacenar la mercancía de una manera ordenada y accesible en la bodega, 
cuarto de herramientas u otras áreas. 
 
05 Programar, despachar y distribuir mercancías, materiales, equipos y 
suministros para uso interno o cliente externo. 
 
06 Mantener actualizados los registros de entrada y salida de mercancías, equipos 




Almacenador, producto procesado 
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Almacenista, taller de repuestos 
Auxiliar, almacén 





Auxiliar, recibo y despacho 
Auxiliar, suministros y almacén 
Auxiliar, pedidos 















CARTA IDENTIFICACIÓN OCUPACIONAL CEDI XXX 
 
Figura 16. CIO del CEDI XXX auxiliar de almacén 
 
Fuente: CEDI XXX 
RESPONSABILIDADES ACTIVIDADES PRINCIPALES
1. Garantizar el correcto almacenamiento,
alistamiento, despacho y contabilización de
inventarios de todo el producto terminado
1. Efectuar alistamiento y entrega de mercancías, según relación de pedidos.
2. Participar en  tomas de inventarios físico, recibo de producto terminado de proveedores y 
devoluciones y noventas.
3. Realizar  conteo    físico del inventario  diariamente, de acuerdo a  cronograma 
preestablecido.
4. Descargar  y   recibir producto terminado de proveedores, de acuerdo a su orden de 
compra y devoluciones y noventas de los transportadores.
5. Organizar, clasificar y separa mercancías en el almacén, de acuerdo  a la disposición   y  
estado. (Libre utilización  o Bloqueado).
6. Separa destellos de mercancías en el almacén.
7.  Realizar labores de limpieza en el área de trabajo, para  mantenerlo en  en perfecto 
estado de organización y aseo.
8. Informar oportunamente que  producto se  debe bloquear  por  exceder su  vida  útil. 
9.  Suministrar oportunamente la  información requerida   por el jefe inmediato, respecto de 
las operaciones en el almacén de mercancías 
10. Cuidar  y custodiar las herramientas asignadas..
11. Cumplir con los  protocolos de seguridad señalados por la compañía.
IV.      TALENTOS DEL CARGO: 
• Conocimiento  en   manipulación de  alimentos.
• Capacidad de trabajo en equipo.








CARTA DE IDENTIFICACIÓN 
OCUPACIONAL – CIO 
AUXILIAR DE  ALMACEN  – CEDI XXX
I.  PROPOSITO  Y  MISION DEL CARGO:
Responder por la confiabilidad en el proceso de alistamiento de mercancías, organización y clasificación de mercancía, garantizar y
conservar la calidad del producto teniendo en cuenta el cumplimiento de las políticas establecidas por la compañía.
II.  METAS RETADORAS /INDICADORE  DE GESTION:
• Cero  roturas por concepto de  producto  vencido o  averías  en el almacén.
• Garantizar cumplimiento de las  buenas  prácticas  de operación Logistica  meta 100% .                              
• Confiabilidad en  inventarios  meta  99.5%.  
• Nivel de cumplimiento  en despachos.  (Oportunidad en el alistamiento  de mercancía)
• Unidades o kilos separadas o  despachadas por empleado
III.      FUNCIONES: 
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Figura 17. Validación CIO CEDI XXX frente a caracterización auxiliar de 
almacén 
 
Fuente: los autores 
 





Planean, organizan, dirigen y controlan las operaciones de empresas de 
No FUNCIONES CARACTERIZACION SI NO
1




Inspeccionar y verificar la llegada de mercancías contra facturas y otros
documentos; registrar faltantes y rechazar artículos dañados.
1
3




Almacenar la mercancía de una manera ordenada y accesible en la
bodega, cuarto de herramientas u otras áreas.
1
5
Programar, despachar y distribuir mercancías, materiales, equipos y
suministros para uso interno o cliente externo.
0
6
Mantener actualizados los registros de entrada y salida de mercancías,
equipos y materiales, en forma manual o sistematizada.
1
% CUMPLIMIENTO 67%
VALIDACION DEL CIO FRENTE 
CARACTERIZACION
LISTA   VERIFICACION  CARACTERIZACION  SENA VS CIOS  CEDI XXXX
PUNTAJE  OBTENIDO 4
TOTAL   ITEMS 6
61 
transporte aéreo, terrestre, ferroviario o marítimo y de compañías o departamentos 
responsables por el transporte, almacenamiento, distribución y movimiento de 
bienes bajo la dirección de un gerente general.  
 
Están empleados por empresas de transporte, despacho y embarque de carga, y 
departamentos de transporte de empresas manufactureras y de comercio al por 
mayor y al por menor. 
 
Funciones y normas 
 
01 Planear, organizar, dirigir y controlar empresas o departamentos responsables 
por la coordinación, disposición y movimiento del transporte y de bienes. 
 
Coordinar el transporte según medios y modos. Según norma 210101026 
 
Coordinar la recepción y despacho según políticas y estrategias de la compañía. 
Según norma  21101018 
 
02 Planear, organizar, dirigir y controlar las operaciones de una empresa de 
transporte. 
 
03 Establecer rutas de entrega, firmas transportadoras, seguros de mercancías y 
tiempos y riesgos en la distribución de bienes. 
 
04 Fijar políticas, reglamentos de operación y procedimientos de seguridad para el 
manejo de mercancías de alto riesgo, y garantizar el cumplimiento de los 
reglamentos de transporte. 
 
05 Controlar la ejecución del presupuesto del departamento o empresa. 
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06 Monitorear el despacho de vehículos, embarcaciones o aeronaves. 
 
07 Participar en la selección y supervisión del entrenamiento del personal. 
 
08 Acordar y velar por el trámite de documentos de embarque, controlar la 
programación y despacho de bienes y realizar seguimientos de mercancías en 
tránsito. 
 
09 Establecer metas de ejecución y evaluar ajustes de tarifas en servicios de 
transporte. 
 
10 Desarrollar planes y procedimientos para el transporte y almacenamiento de 
bienes y analizar los resultados de estas operaciones. 
 
11 Negociar con transportadores, operadores de centros de almacenamiento y 




Director de distribución 
Director, carga internacional y logística 
Director, departamento de transporte 
Director, logística 
Director, operaciones - transporte 
Director, operaciones - transporte aéreo 
Director, soporte de operaciones - logística 
Gerente, almacenamiento - carga 
Gerente, departamento - fletes 
Gerente, departamento - transporte 
Gerente, distribución - almacenamiento y bodegaje 
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Gerente, logística 
Gerente, logística comercial 
Gerente, logística internacional 
Gerente, logística y distribución 
Gerente, operaciones - transporte de carga 
Gerente, operaciones - transporte marítimo 
Gerente, operaciones - transporte terrestre 
Gerente, sistema de transporte urbano 
Jefe, almacén 
Jefe, bodega y distribución 
Jefe, bodega y producto terminado 
Jefe, bodega y transporte 
Jefe, centro distribución 
Jefe, logística 
Jefe, operaciones - logísticas 
Jefe, planeación de carga 
Gerente, transporte y distribución 
Capitán, puerto 
Gerente, departamento - logística comercial 
Gerente, operaciones - distribución, almacenamiento y bodegaje 
Gerente, operaciones - sistema de transporte urbano 










Figura 18. CIO del CEDI XXX jefe de logística 
 
Fuente: Los autores 
RESPONSABILIDADES ACTIVIDADES PRINCIPALES
1. Garantiza el nivel de servicio en términos
de confiabilidad, calidad y oportunidad.
2. Implementar todas las acciones en el
área Logistica para garantizar la
rentabilidad.
3. Asegura la disponibilidad y confiabilidad
del inventario. 
1. Diseñar  adecuadamente las  rutas  y cumpl i r con el  tiempo de servicio establecido
2. As ignación de vehículos  requeridos  para  el   proceso de  dis tribución, a  un costo  sostenible.
3. Monitorear  y controlar  los  indicadores  de Gestión de Operaciones  de a lmacén y de  dis tribución y  plantear 
acciones  de  mejora. 
4. Garantizar disponibi l idad de  productos . Elaborar un plan  semanal  de despachos , teniendo en cuenta  el  
pronóstico  de ventas .
5. Garantizar  cumpl imiento a  las  pol íticas  de rotación de  inventario inventarios , controlando referencias  con 
excesos  y por debajo de la  meta establecida. 
6. Monitorear los  indicadores  del  nivel  de servicio en la  agencia .
7. Reunión periódica  con ventas , trade, cartera  y Logis tica  para  defini r planes  de acción orientados  a l  mejoramiento  
del  nivel  de servicio.
8. Real izar mensualmente con  trasportadores  propios  y terceros  para  hacer  seguimiento a l  cumpl imiento en 
cuanto el  nivel  de servicio.
9. Elaborar cronograma y rea l i zar acompañamiento de ruta  por lo menos  dos  veces  a l  mes .
10. Elaborar con el  di rector regional  el  pronóstico de ventas  del  CEDI.
11. Garantizar condiciones  de  orden, aseo  y preservación de los  productos  de acuerdo a  las  Buenas  prácticas  de 
Operación Logís tica .
12. Eva luar semanalmente los  costos  de la  operación Logis tica  /Fletes , personal , imprevis tos , operaciones  de 
a lmacén y procesamientos  de la  orden e implementar de manera   inmediata  las  acciones  que se requieran.
13. Incentivar  la  creación de un cl ima labora l  adecuado, monitoreando el  desarrol lo de las  personas  y su 
compromiso y orientación a l  logro. 
14. Establecer controles  de gestión del  personal  a  su cargo, y veri fica  rendimientos  del  grupo en la  operación diaria , 
horario y compromisos . 
15. Garantizar  optimo  funcionamiento de  los  equipos  y herramientas  de  trabajo. Coordinar mantenimiento de la   
infraestructura  del  CEDI. De acuerdo a  presupuesto.  
16. Ejecutar las  pol íticas  del  s i s tema integra l  de ca l idad  en su puesto de trabajo, garantizando el  desarrol lo  y 
cumpl imiento de las  normas  técnicas  vigentes .   Proteger a l  personal   y asegurar un ambiente  de trabajo sa ludable  
en términos  de seguridad  industria l   y sa lud  ocupacional . 
17. Velar por el  cumpl imiento de los   protocolos  de seguridad,   mediante prácticas  de  prevención de 
sens ibi l i zación, que  conl leven a  sa lvaguardar la   integridad de los   productos  entregados  a   los  cl ientes ,  productos   
l ibres  de cualquier contaminación de tipo del ictivo. 
IV.      TALENTOS DEL CARGO: 
• Conocimientos amplios en procesos Logísticos, office, aplicaciones automáticas especializadas.
• Capacidad de Administrar óptimamente  los  recursos asignados. 
• Capacidad de Liderazgo.
• Capacidad  para  trabajar en  equipo.
• Capacidad para la toma de decisiones.
• Capacidad de análisis.
• Experiencia en  manejo de personal.
• Excelentes relaciones interpersonales.
• Capacidad para trabajar  bajo presión.
• Innovación.
• Disciplina y puntualidad.
• Orientación al   logro.
CARTA DE IDENTIFICACIÓN 
OCUPACIONAL – CIO 
JEFE DE LOGISTICA – CEDI XXX
I.  PROPOSITO  Y  MISION DEL CARGO:
Administra  los recursos  de infraestructura, vehículos, inventarios, procesos logísticos, tecnología  y humanos  en el CEDI para apoyar  la  labor 
comercial  y garantizar el cumplimiento del nivel de servicio y rentabilidad.
II.  METAS RETADORAS /INDICADORE  DE GESTION:
• Garantizar cumplimiento de las  buenas  prácticas  de operación Logistica  meta 100%.                             
• Confiabilidad en  inventarios  meta  99.5%. 
•  Pedidos  entregados  perfectos. (Pedidos entregados  a  tiempo  y completos).
• Cumplimiento en   Nivel  de Servicio  versus meta 98%.     
• Relación gasto del CEDI  versus la  venta.
• Relación   gasto  presupuesto.
• Nivel de inventario  de producto  terminado. 
• Utilización  recurso humano, clima laboral  sano.
• Eficiencia operativa, productividad. (Control de jornada de trabajo).
III.      FUNCIONES: 
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Figura 19. Validación CIO CEDI XXX frente a caracterización jefe de logística 
 
Fuente: Los autores 
No FUNCIONES CARACTERIZACION SI NO
1
Planear, organizar, dirigir y controlar empresas o departamentos responsables
por la coordinación, disposición y movimiento del transporte y de bienes.
1
2




Establecer rutas de entrega, firmas transportadoras, seguros de mercancías y
tiempos y riesgos en la distribución de bienes.
1
4
Fijar políticas, reglamentos de operación y procedimientos de seguridad para el 
manejo de mercancías de alto riesgo, y garantizar el cumplimiento de los 
reglamentos de transporte.
1
5 Controlar la ejecución del presupuesto del departamento o empresa. 1
6 Monitorear el despacho de vehículos, embarcaciones o aeronaves. 1
7 Participar en la selección y supervisión del entrenamiento del personal. 1
8
Acordar y velar por el trámite de documentos de embarque, controlar la








Desarrollar planes y procedimientos para el transporte y almacenamiento de
bienes y analizar los resultados de estas operaciones.
1
11
Negociar con transportadores, operadores de centros de almacenamiento y
representantes de compañías de seguros servicios y tarifas preferenciales.
1
% CUMPLIMIENTO 100%
VALIDACION DEL CIO FRENTE 
CARACTERIZACION
LISTA   VERIFICACION  CARACTERIZACION  SENA VS CIOS  CEDI XXXX
PUNTAJE  OBTENIDO 11
TOTAL   ITEMS 11
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Figura 20. CIO del CEDI XXX jefe de almacén 
 
Fuente: CEDI XXX 
RESPONSABILIDADES ACTIVIDADES PRINCIPALES
1. Administrar los inventarios de Productos
para que permanezcan identificables,
disponibles y en buen estado, para
satisfacer las necesidades del cliente
1. Registrar y controlar inventarios del Almacén a su cargo
2. Aplicar normas de Almacenamiento y Rotación de Inventario
3. Garantizar condiciones de orden y aseo  de la bodega de acuerdo a las Buenas prácticas de 
almacenamiento. Aplicar Lista de  chequeo de BPOL.
4. Garantizar  que el personal  a cargo  revise  e inspeccionar los vehículos a carga cumplan con las 
condicione sanitarias requeridas. 
5. Incentiva la creación de un clima laboral adecuado, monitoreando el desarrollo de las personas y su 
compromiso y orientación al logro.
6. Organiza al inicio de la jornada, las actividades para cada miembro del grupo de trabajo, de manera que 
no se exceda ni en horario ni en cantidad.
7. Establece controles de gestión del personal a su cargo, y verifica rendimientos del grupo en la operación 
diaria, horario y compromisos.
8. Controlar documentos, datos y registros
9. Actualiza la documentación del área y garantiza que en los puestos de trabajo se encuentre la 
documentación vigente.
10. Coordinar mantenimiento de la  infraestructura  de los equipos  y de las  herramientas de  trabajo. 
11. Ejecutar las políticas del sistema integral de calidad  en su puesto de trabajo, garantizando el desarrollo  
y cumplimiento de las normas técnicas vigentes.  
12. Proteger al personal  y asegurar un ambiente  de trabajo saludable  en términos de seguridad  industrial  
y salud  ocupacional. 
13. Velar por el cumplimiento de los  protocolos de seguridad,   mediante prácticas de  prevención de 
sensibilización, que  conlleven a salvaguardar la  integridad de los  productos entregados a  los clientes,  
productos  libres de cualquier contaminación de tipo delictivo. 
IV.      TALENTOS DEL CARGO: 
• Conocimiento amplio de los sistemas de manejo y control de inventarios.
• Capacidad de Liderado.
• Capacidad  para  trabajar en  equipo.
• Capacidad para la toma de decisiones.
• Capacidad de análisis.
• Experiencia en  manejo de personal.
• Excelentes relaciones interpersonales.
• Capacidad para trabajar  bajo presión.
CARTA DE IDENTIFICACIÓN 
OCUPACIONAL – CIO 
JEFE DE ALMACEN – CEDI XXX
I.  PROPOSITO  Y  MISION DEL CARGO:
Planear, organizar, controlar y dirigir el desarrollo y la productividad en las operaciones  logísticas del almacen. 
II.  METAS RETADORAS /INDICADORE  DE GESTION:
• Garantizar cumplimiento de las  buenas  prácticas  de operación Logistica  meta 100%  .                              
• Confiabilidad en  inventarios  meta  99.5% .  
• Cumplimiento en   Nivel  de Servicio meta 98%.     
• Roturas  igual a cero. 
• Cumplimiento  relación  gasto venta.
• Porcentaje de cumplimiento  en cargues:
• Unidades o kilos separadas o  despachadas por empleado
• Costo de despacho por  empleado  
• Utilización  recurso humano ( Control  de jornada de trabajo)
III.      FUNCIONES: 
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Figura 21. Validación CIO CEDI XXX frente a caracterización jefe de almacén 
 
Fuente: Los autores  
No FUNCIONES CARACTERIZACION SI NO
1
Planear, organizar, dirigir y controlar empresas o departamentos responsables
por la coordinación, disposición y movimiento del transporte y de bienes.
1
2




Establecer rutas de entrega, firmas transportadoras, seguros de mercancías y
tiempos y riesgos en la distribución de bienes.
1
4
Fijar políticas, reglamentos de operación y procedimientos de seguridad para el 
manejo de mercancías de alto riesgo, y garantizar el cumplimiento de los 
reglamentos de transporte.
1
5 Controlar la ejecución del presupuesto del departamento o empresa. 0
6 Monitorear el despacho de vehículos, embarcaciones o aeronaves. 1
7 Participar en la selección y supervisión del entrenamiento del personal. 0
8
Acordar y velar por el trámite de documentos de embarque, controlar la








Desarrollar planes y procedimientos para el transporte y almacenamiento de
bienes y analizar los resultados de estas operaciones.
1
11
Negociar con transportadores, operadores de centros de almacenamiento y
representantes de compañías de seguros servicios y tarifas preferenciales.
0
% CUMPLIMIENTO 55%
VALIDACION DEL CIO FRENTE 
CARACTERIZACION
LISTA   VERIFICACION  CARACTERIZACION  SENA VS CIOS  CEDI XXXX
PUNTAJE  OBTENIDO 6
TOTAL   ITEMS 11
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Calculan, preparan y procesan, facturas, cuentas por pagar, cuentas por cobrar, 
asientos contables, presupuestos y otros registros financieros, de acuerdo con los 
procedimientos establecidos. Están empleados por el sector público y privado. 
 
Funciones y normas 
 
01 Clasificar, preparar, codificar y registrar cuentas, facturas y otros estados 
financieros de acuerdo con procedimientos establecidos, usando sistemas 
manuales y computarizados. 
 
Contabilizar los recursos de operación, inversión y financiación de acuerdo con las 
normas y políticas organizacionales. Según norma 210301019. 
 
02 Procesar, verificar y preparar balance de prueba, registros financieros y otras 
transacciones como: cuentas por pagar, cuentas por cobrar, e ingresar datos en 
libros auxiliares o aplicación computarizada. 
 
03 Elaborar comprobantes de ingreso, egreso y otros documentos contables. 
 
04 Liquidar impuestos de retención en la fuente y aportes parafiscales. 
 
05 Calcular costo de materiales y otros desembolsos con base en cotizaciones y 
listas de precios. 
 
06 Realizar otras funciones de oficina como: mantener el archivo y sistemas de 






Auxiliar, contabilidad cooperativa 
Auxiliar, contabilidad de costos 
Auxiliar, contabilidad hospitalaria 
Auxiliar, contabilidad hotelera 
Auxiliar, contable y financiero 
Auxiliar, costos 
Auxiliar, cuentas por cobrar 
Auxiliar, cuentas por pagar 
Auxiliar, facturación 




Tenedor de libros 
Auxiliar, contable 




Contadores y auditores 
Supervisores, empleados de seguros y finanzas 
Asistentes contables y financieros 
Cajeros de servicios financieros 




Figura 22. CIO del CEDI XXX auxiliar facturación 
 
Fuente: CEDI XXX 
RESPONSABILIDADES ACTIVIDADES PRINCIPALES
1. . Realizar el proceso de pedidos de
ventas y enrutarlos  a través del sistema.
1. Procesamiento  completo de los pedidos.
2. Armar e  imprimir la  documentación  de enrutamiento (facturas,  devoluciones)
3. Proveer información  al Jefe de Logistica y  al área de ventas sobre las novedades 
presentadas en el procesamiento de los pedidos. (Pedidos no facturados, pedidos  parciales 
x agotados  o errores en el maestro de los clientes, bloqueos  por cartera, diferencias en  
precio). 
4. Enrutar  los pedidos  en forma secuencial,  para  minimizar los tiempos  en  ruta  y  
optimizando la capacidad de  carga de los vehículos 
5. Atención   telefónica a requerimiento tanto de  vendedores como   transportadores  y  
clientes.
6. Cuadrar los cumplidos   recibidos.
7. Facturacion de descuadres de Almacen, transportadores y vendedores.
8. por concepto de ajustes de  inventario  y  descuadre en las entregas o en la  toma de 
inventario de devoluciones, respectivamente).
9. Liquidar los fletes  en el  sistema de información.
10. Actualizar  direcciones en el maestro de clientes.
IV.      TALENTOS DEL CARGO: 
• Conocimiento amplio  en   Excel  avanzado.
• Contar  con una metodología de  trabajo organizada.  
• Alto  nivel de servicio.
• Claridad  en la comunicación
• Capacidad  para  trabajar en  equipo.
• Disciplina  y puntualidad.
• Capacidad de análisis.
• Excelentes relaciones interpersonales.
• Capacidad para trabajar  bajo presión
CARTA DE IDENTIFICACIÓN 
OCUPACIONAL – CIO 
AUXILIAR FACTURACION – CEDI XXX
I.  PROPOSITO  Y  MISION DEL CARGO:
Garantizar que todos los pedidos recepcionados sean procesados en el tiempo y en las condiciones establecidas en la promesa de venta.
II.  METAS RETADORAS /INDICADORE  DE GESTION:
• Garantizar que todos los pedidos capturados sean procesados. Eficiencia Operativa. 
• Garantizar una facturación con cero errores de todos los pedidos de clientes. Número  o porcentaje   de  órdenes completas. 
• Cumplimiento del costo por   Kilogramo movilizado de acuerdo a lo presupuesto.
• Cumplimiento del  Nivel de servicio meta   98% ( Cumplimiento  promesa de servicio,  pedidos completaso   y a tiempo.)
III.      FUNCIONES: 
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Figura 23. Validación CIO CEDI XXX frente a caracterización auxiliar 
facturación 
 
Fuente: Los autores 
 




Manipulan, mueven, cargan y descargan materiales en forma manual o usando 
diferentes equipos. Están empleados por compañías de transporte, 
No FUNCIONES CARACTERIZACION SI NO
1
Clasificar, preparar, codificar y registrar cuentas, facturas y otros estados financieros




Procesar, verificar y preparar balance de prueba, registros financieros y otras
transacciones como: cuentas por pagar, cuentas por cobrar, e ingresar datos en libros
auxiliares o aplicación computarizada.
1
3 Elaborar comprobantes de ingreso, egreso y otros documentos contables. 0
4  Liquidar impuestos de retención en la fuente y aportes parafiscales. 0
5




Realizar otras funciones de oficina como: mantener el archivo y sistemas de registro,
completar informes y atender solicitudes de clientes.
1
% CUMPLIMIENTO 67%
VALIDACION DEL CIO FRENTE 
CARACTERIZACION
LISTA   VERIFICACION  CARACTERIZACION  SENA VS CIOS  CEDI XXXX
PUNTAJE  OBTENIDO 4
TOTAL   ITEMS 6
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almacenamiento y movimiento de carga, compañías manufactureras, 
establecimientos de comercio y bodegas. 
 
Funciones y normas 
 
01 Cargar, descargar y mover productos y materiales en forma manual o utilizando 
equipo de mano. 
 
Sin norma de competencia laboral asociada 
 
02 Embalar y trastear muebles y otro menaje doméstico, sobre y fuera de 
camiones o camionetas. 
 
03 Operar montacargas y otros aparatos para cargar y descargar materiales desde 
y hacia muelles de bodegas y establecimientos industriales. 
 
04 Operar tractores, cargadores y otro equipo para transportar materiales hacia y 
desde los vehículos transportadores y muelles de cargue y almacenar materiales 
en bodegas. 
 
05 Conectar mangueras o tubos y operar equipo para cargar y descargar petróleo, 
químicos y otros productos desde y hacia tanques o carro tanques de 
almacenamiento. 
 
06 Operar equipo para vaciar materiales como carbón mineral y granos o retirar 
materiales de los vagones, camiones u otros vehículos. 
 
07 Operar equipo y bandas transportadoras para trasladar granos u otros 
materiales, desde los vehículos de transporte a los elevadores, silos y otras áreas 
de almacenamiento. 
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08 Realizar otras actividades de manipulación de materiales como pesaje, 
clasificación, empaque y desempaque. 
 
09 Pueden ejercer otras actividades como abrir los contenedores y guacales, 
completar el diligenciamiento de las órdenes de bodegaje, ayudar con el inventario 






Cargador, buques cisterna 
Manipulador, carga 
Operador de equipo, cargue y descargue - materiales 





Pesador, camión - báscula 
Operario, cargue y descargue de materiales 
Cargador, buques cisterna gases 




Contratistas y supervisores, operación de equipo pesado 
Operador de equipo pesado (excepto grúa) 
Operario de rampa - Transporte aéreo 
Operarios portuarios. 
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Figura 24. CIO del CEDI XXX operario de montacargas 
 
Fuente: CEDI XXX 
RESPONSABILIDADES ACTIVIDADES PRINCIPALES
1. Garantizar la adecuada y oportuna
movilización de producto terminado propio y
distribuido
1. Recibir del conductor la remisión de la mercancía, verificar cantidades, referencias y 
firmar copia de recepción.
2. Valida calidad y conformidad de los productos a recibir
3. Organizar y clasificar mercancía en bodega.
4. Ingresar al sistema de  información las referencias y cantidades recibidas.
5. Apoya las operaciones en el almacén en  el  recibo  y ubicación de producto en la 
estantería.
6. Abastecer  las posiciones  uno  y dos de  la estantería con el producto  requerido  para el  
alistamiento de  pedidos.
7. Reubicar en la zona definida  del almacén,  el producto no conforme para  
comercialización.
8. Organizar y mover los lotes de acuerdo   a rotación   de los  productos, primeras en entrar  
primeras en salir.
9. Procurar  el buen estado  de  orden  y aseo   del almacén.
10. Cumplir con  normas de  chequeo de  buenas  prácticas de almacenamiento.
11. Coordinar los mantenimientos preventivos  y correctivos del  Montacarga.
12. Cobrar  y elaborar  facturas a  transportadores por concepto de  descargue  de  pedidos 
de proveedores.
13. Cumplir con los  protocolos de  seguridad establecidos por la compañía.
IV.      TALENTOS DEL CARGO: 
• Certificación en Manejo de Montacarga.
• Alto  nivel de servicio.
• Comunicación orientada al  logro.
• Capacidad  para  trabajar en  equipo.
• Disciplina  y puntualidad.
• Excelentes relaciones interpersonales
• Capacidad para trabajar  bajo presión
CARTA DE IDENTIFICACIÓN 
OCUPACIONAL – CIO 
OPERARIO  MONTACARGA – CEDI XXX
I.  PROPOSITO  Y  MISION DEL CARGO:
Movilizar mediante equipo montacarga el producto durante el cargue y descargue de mercancía garantizando la preservación del mismo y
su adecuada rotación, cumpliendo con normas de buenas prácticas de almacenamiento y velando por el buen estado del equipo a su
cargo.
II.  METAS RETADORAS /INDICADORE  DE GESTION:
• Cero  roturas por concepto de  producto  vencido o  averias  en el almacén.
• Garantizar cumplimiento de las  buenas  prácticas  de operación Logistica  meta 100% .                              
• Confiabilidad en  inventarios  meta  99.5%.  
• Porcentaje de cumplimiento  en cargues:
• Utilización  montacargas
III.      FUNCIONES: 
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Figura 25. Validación CIO CEDI XXX frente a caracterización operario 
montacargas 
 
Fuente: Los autores  
No FUNCIONES CARACTERIZACION SI NO
1








Operar montacargas y otros aparatos para cargar y descargar materiales desde
y hacia muelles de bodegas y establecimientos industriales.
1
4
Operar tractores, cargadores y otro equipo para transportar materiales hacia y




Conectar mangueras o tubos y operar equipo para cargar y descargar petróleo,




Operar equipo para vaciar materiales como carbón mineral y granos o retirar
materiales de los vagones, camiones u otros vehículos
0
7
Operar equipo y bandas transportadoras para trasladar granos u otros




Realizar otras actividades de manipulación de materiales como pesaje,
clasificación, empaque y desempaque.
1
9
Pueden ejercer otras actividades como abrir los contenedores y guacales,
completar el diligenciamiento de las órdenes de bodegaje, ayudar con el
inventario y pesar y revisar los materiales.
1
% CUMPLIMIENTO 67%
VALIDACION DEL CIO FRENTE 
CARACTERIZACION
LISTA   VERIFICACION  CARACTERIZACION  SENA VS CIOS  CEDI XXXX
PUNTAJE  OBTENIDO 6
TOTAL   ITEMS 9
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Conducen automóviles, camionetas y otros vehículos livianos para el transporte de 
pasajeros y para el reparto de mercancías y bienes. Están empleados por 
empresas de servicio de taxi, lavanderías, periódicos y otros establecimientos que 
distribuyen bienes o pueden trabajar de forma independiente. 
 
Funciones y normas 
 
01 Recoger a los pasajeros y llevarlos a sus destinos en taxi o automóvil. 
 
Transportar pasajeros en los vehículos automotores de servicio especial de 
acuerdo a normatividad vigente. 
 
02 Ayudar a los pasajeros a abordar el vehículo y cargar el equipaje 
 
03 Cobrar las tarifas fijas o de taxímetro. 
 
04 Mantener contacto con la oficina despachadora de taxis. 
 
05 Recoger usuarios de acuerdo a la dirección, citas y horarios. 
 
06 Hacer vueltas personales y de negocios del empleador tales como enviar y 
recoger la correspondencia, documentos de negocios y paquetes. 
 
07 Conducir vehículos livianos para recoger y dejar productos tales como 
periódicos, revistas, comidas, productos lácteos y servicio de lavandería. 
 
77 
08 Registrar la información de recolección y repartos, kilometraje, costo de 
combustible y problemas presentados. 
 






Conductor, automóvil particular 
Conductor, camioneta de correos 
Conductor, camioneta de entregas 
Conductor, camioneta de reparto 
Conductor, furgoneta - postal 
Conductor, furgoneta - entregas 
Conductor, repartidor 
Conductor, taxi 
Conductor, vehículo liviano 





Supervisor de operación transporte terrestres 







Figura 26. CIO del CEDI XXX conductor vehículo liviano 
 
Fuente: CEDI XXX 
RESPONSABILIDADES ACTIVIDADES PRINCIPALES
1.      Asegurar la entrega de productos
terminados a los clientes dentro de los
parámetros de seguridad, calidad y
oportunidad esperada.
1. Preservar  limpieza y  orden del  Vehículo
2. Ejecutar oportunamente mantenimientos  preventivos  y correctivos del  vehículo asignado.
3. Recibir paquete de documentos del día siguiente del auxiliar de facturación
4. Enrutar  los pedidos a entregar de acuerdo a secuencia lógica  de la ruta.
5. Verificar  que los pedidos  cargados en el vehículo  cumplan con las condiciones de calidad  
y cantidad y asegurar  furgón con candado.
6. Participar en el cargue  fisico del  vehiculo.
7. Seguir protocolo de entrega  a clientes, de acuerdo  a políticas de compañía
8. Garantizar la entrega perfecta de los pedidos   a tiempo  y completos a los clientes.
9. Realizar  cobros  y diligenciar  recibos de  ingreso   del dinero   recibido   y colocar el 
dinero   caja de seguridad.
10.  Recibir  e  inventariar las devoluciones provenientes de clientes.
11. Informar en  ruta tiempo real  a Logistica  y al vendedor las novedades en las entregas.
12. Velar por  la conservación  y buen estado de los  productos durante la ruta.
13. Entrega  inventario  al almacén   de  pedidos  no entregados  y devoluciones.
14. Entregar a Facturacion   paquete de documentos  soportes de las entregas debidamente  
organizados.
15. Cumplir con el protocolo  de seguridad   dado por la compañía.
1. Habilidad y destreza manejo de  vehículo   liviano.
2. Conocimiento  en   manipulación de productos.
3. Actitud proactiva, laborioso y Responsable. 
4. Actitud de Servicio
5. Seguridad Personal
6. Capacidad de persuasión.
7. Manejo de números.
8. Trabajo  bajo  presión.
9. Capacidad para  trabajar en equipo.
CARTA DE IDENTIFICACIÓN 
OCUPACIONAL – CIO 
CONDUCTOR VEHICULO LIVIANO – CEDI XXX
I.  PROPOSITO  Y  MISION DEL CARGO:
Garantizar la entrega oportuna, segura y confiable de los productos a los clientes, dentro de los parámetros pactados a través de la
realización de las rutas para recaudo de cartera y entrega de mercancía.
II.  METAS RETADORAS /INDICADORE  DE GESTION:
• Satisfacción del cliente.  Indicador  Nivel  de Servicio. Meta  96%.
•  Promesa de Servicio, Entrega  perfecta, (pedidos entregados a tiempo  y completos).
• Relación   gasto   venta. ( Sujeto a  presupuesto).
• Efectividad en el cumplimiento de rutas.
III.      FUNCIONES: 
IV.      TALENTOS DEL CARGO: 
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Figura 27. Validación CIO CEDI XXX frente a caracterización conductor 
vehículo liviano 
 
Fuente: Los autores 
No FUNCIONES CARACTERIZACION SI NO
1 Recoger a los pasajeros y llevarlos a sus destinos en taxi o automóvil. 0
2 Ayudar a los pasajeros a abordar el vehículo y cargar el equipaje 0
3 Cobrar las tarifas fijas o de taxímetro. 0
4 Mantener contacto con la oficina despachadora de taxis. 0
5 Recoger usuarios de acuerdo a la dirección, citas y horarios. 0
6
Hacer vueltas personales y de negocios del empleador tales como enviar y
recoger la correspondencia, documentos de negocios y paquetes.
1
7
Conducir vehículos livianos para recoger y dejar productos tales como
periódicos, revistas, comidas, productos lácteos y servicio de lavandería.
1
8
Registrar la información de recolección y repartos, kilometraje, costo de
combustible y problemas presentados.
1
9 Limpiar y hacer reparaciones menores al vehículo o llevarlo a mantenimiento. 1
% CUMPLIMIENTO 44%
VALIDACION DEL CIO FRENTE 
CARACTERIZACION
LISTA   VERIFICACION  CARACTERIZACION  SENA VS CIOS  CEDI XXXX
PUNTAJE  OBTENIDO 4
TOTAL   ITEMS 9
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Realizan una variedad de tareas en apoyo a los operadores de transporte 
automotor. Están empleados por compañías de transporte automotor. 
 
Funciones y normas 
 
01 Ayudar a los camioneros y chóferes de entregas a cargar y descargar los 
vehículos. 
 
Sin norma de competencia laboral asociada 
 
02 Realizar labores rutinarias en las bodegas. 
 
03 Cargar y descargar muebles y electrodomésticos de vehículos de mudanzas 
 
04 Recoger pasajes o dinero dentro de buses de transporte intermunicipal. 
 
05 Maniobrar zorras u otro tipo de vehículo de tracción animal, ajustándose a las 
normas de tránsito. 
 








Ayudante, camión de trasteos 
Ayudante, carro tanque 
Ayudante, transporte automotor 
Ayudante, trasteos 




Cargador, vehículos - transporte ferroviario 
Cargador, vehículos - transporte por carretera 
Obrero, carga buques 




















Figura 28. CIO del CEDI XXX ayudante de transporte 
 
Fuente: CEDI XXX 
RESPONSABILIDADES ACTIVIDADES PRINCIPALES
1.      Asegurar la entrega de productos terminados a
los clientes dentro de los parámetros de seguridad,
calidad y oportunidad esperada.
1. Verificar que los pedidos cargados en el vehículo cumplan
con las condiciones de calidad  y cantidad.
2. Participar en el cargue  fisico del  vehiculo.
3. Alistar correctamente en ruta los pedidos que deben ser
entregados a los clientes,
4. Garantizar la entrega perfecta de los pedidos a tiempo y
completos a los clientes. 
5. Recibir e inventariar las devoluciones provenientes de
clientes.
6. Velar por la conservación y buen estado de los productos
durante la ruta.
7. Entrega inventario al almacén de pedidos no entregados
y devoluciones.
8. Apoyar al conductor.
1. Experiencia en  alistamiento y manipulación de productos.
2. Actitud proactiva, laborioso y Responsable. 
3. Actitud de Servicio
4. Seguridad Personal
5. Capacidad de persuasión.
6. Manejo de números.
7. Trabajo  bajo  presión.
CARTA DE IDENTIFICACIÓN 
OCUPACIONAL – CIO 
AYUDANTE DE  TRANPORTE – CEDI XXX
I.  PROPOSITO  Y  MISION DEL CARGO:
Garantizar la entrega oportuna, segura y confiable de los productos a los clientes, dentro de los parámetros
pactados; a través de la realización de las rutas para recaudo de cartera y entrega de mercancía.
II.  METAS RETADORAS /INDICADORE  DE GESTION:
• Satisfacción del cliente.  Indicador  Nivel  de Servicio. Meta  96%.
•  Promesa de Servicio, Entrega  perfecta, (pedidos entregados a tiempo  y completos).
• Relación   gasto   venta. ( Sujeto a  presupuesto).
• Efectividad en el cumplimiento de rutas.
III.      FUNCIONES: 
IV.      TALENTOS DEL CARGO: 
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Figura 29. Validación CIO CEDI XXX frente a caracterización ayudante de 
transporte 
 
Fuente: Los autores 
 
La validación de las funciones descritas por la mesa sectorial respecto a las 
ejecutadas en el CEDI XXX, se encuentran validadas en un promedio del 64%, la 
diferencia del no cumplimiento porcentual en algunos cargos obedece a que el 
Sena establece funciones que para este estudio no aplican, por no tener relación 
directa con la actividad logística de un CEDI. Como es el caso de conductor 
vehículos livianos que indica recoger pasajeros, y para el CEDI no aplicaría.   
No FUNCIONES CARACTERIZACION SI NO
1
Ayudar a los camioneros y chóferes de entregas a cargar y descargar los
vehículos.
1
2 Realizar labores rutinarias en las bodegas. 1
3 Cargar y descargar muebles y electrodomésticos de vehículos de mudanzas 0
4 Recoger pasajes o dinero dentro de buses de transporte intermunicipal. 0
5
Maniobrar zorras u otro tipo de vehículo de tracción animal, ajustándose a las
normas de tránsito.
0
6 Apilar la mercancía en las bodegas de acuerdo a instrucciones. 1
% CUMPLIMIENTO 50%
VALIDACION DEL CIO FRENTE 
CARACTERIZACION
LISTA   VERIFICACION  CARACTERIZACION  SENA VS CIOS  CEDI XXXX
PUNTAJE  OBTENIDO 3
TOTAL   ITEMS 6
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Figura 30. Promedio validación CIO CEDI XXX frente caracterización 
 








 Auxiliar Almacén 67 
 Auxiliar facturación 67 
 Conductor vehículo 
liviano 44 
 Jefe almacén 55 
 Operario montacargas 67 
 Ayudante de Transporte 50 
 Jefe Logístico 100 
 TOTAL PROMEDIO 64 
 Fuente: Elaboración propia  
 
Es por eso que se concluye que el personal se encuentra altamente calificado y es 
de alto desempeño. Ya que se observó que los cargos referentes al almacén 
contemplan actividades adicionales que la mesa sectorial no detalla. 
 
En el caso del cargo del jefe logístico y jefe de almacén, el SENA establece que 
tienen las mismas funciones pero para el CEDI XXXX, se encuentra divido en 2 
cargos, uno a nivel estratégico que es el Jefe Logístico el cual según la validación 
cumple al 100% con las funciones dadas por el Sena, mientras que el Cargo Jefe 
de almacén da un cumplimiento del 55%, debido a que las funciones que no 
desarrolla son las de nivel gerencial y toma de decisiones, ya que el CEDI XXX no 
se las otorga a este cargo por no tener el nivel educativo ni la formación en toma 
de decisiones y diseño de estrategias. 
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4. IDENTIFICACIÓN DE FACTORES CLAVES QUE INCIDEN EN LA BAJA O 
ALTA PRODUCTIVIDAS EN EL CEDI XXX 
 
4.1 INDICADORES DE DESEMPEÑOCEDI XXX 
 
4.1.1 Indicadores de gestión para evaluar gestión del CEDI XXX. Como ya se 
ha detallado anteriormente, una tarea muy importante de la dirección logística es 
evaluar los funcionamientos de su centro de distribución en cuanto a los 
indicadores operativos y de gestión definidos e implementados de acuerdo a su 
actividad económica. Tendiente a cumplir el nivel de servicio esperado por sus 
clientes. 
 
Para el caso del CEDI XXX, se sugiere la implementación de los indicadores de 
productividad, lo que implica evaluar el desempeño de cada uno de los integrantes 
del equipo de trabajo, de manera individual, para poder generar comparativos y 
establecer metas por proceso, con las cuales el almacén no cuenta. Al establecer 
la meta se puede establecer el porcentaje de participación hombre frente al 
resultado total de la productividad.  
 
De esta forma se puede asegurar una utilización eficientemente los recursos 
humanos, financieros y tecnológicos que incidan en el apropiado desempeño de 
los colaboradores y que contribuyen al cumplimiento de las metas. 
 
 Número de cajas o kilos movidos hombre. 
 Número de pedidos o kilos despachados hombre. 
 Número de órdenes recepcionadas. 
 Costos de despacho por empleado. 
 
Para un mejor cálculo de la productividad se sugiere la implementación de los 
siguientes indicadores de tiempos tales como: 
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 Tiempo de pedido en almacén. 
 Tiempo de Surtido. 
 Tiempo conteo de inventario. 
 
A continuación se presenta una metodología para evaluar las cargas laborales, 
que en últimas tiene como objetivo y meta, administrar adecuadamente el recurso 
humano al contar con una plantilla de personal ajustada a las operaciones y 
























5. ESTRUCTURA DE CARGOS Y PUESTOS EN EL CEDI XXX 
 
5.1 CARGAS LABORALES CEDI XXX 
 
El estudio de cargas laborales se puede asumir como el conjunto de técnicas que 
pueden aplicarse para la medición de tiempos de trabajo y determinar la cantidad 
de personal necesario para la eficiente realización de las tareas derivadas de las 
funciones asignadas. 
 
Realizar esta medición se vuelve esencial para la ventaja competitiva al agregar 
valor a la empresa optimizando los recursos y minimizando tiempos de espera de 
los clientes. 
 
Al introducir el estudio de cargas de trabajo se lograra construir un proceso y 
estructura acorde al nivel y volumen de operación del CEDI XXX, de tal forma que 
exista un equilibrio entre el tiempo y número de actividades que un colaborador 
debe tener para desarrollar sus funciones con un nivel óptimo de productividad 
que beneficie a la empresa y que corresponda a una retribución económica, sin 
perjudicar la calidad de vida de los integrantes del CEDI XXX. 
 
Como objetivos específicos se pueden identificar: 
 
 Medir los tiempos de trabajo en el CEDI XXX 
 
 Determinar tiempos estándar para medir todas las tareas o trabajos del CEDI 
XXX. 
 




5.1.1 Metodología para determinar las cargas de trabajo en el CEDI XXX. A 
continuación se relacionará la estrategia para determinar el estado de las cargas 
de trabajo en el CEDI XXX con el objeto de determinar el grado de impacto en la 
productividad: 
 
El equipo de trabajo elaborará la planilla de registro de información por cargo, 
según formulario N° 1, Medición de cargas laborales para CEDI XXX, el cual 
permite consolidar la información para poder obtener la cantidad de personal 
requerido. (Consolidado general)  
 
Se aplicará un formulario que cuenta con doce pasos secuenciales: 
 
5.1.1.1 Medición de cargas laborales para CEDI XXX 
 
FORMULARIO N° 1 
 
Nombre de la dependencia: Para la guía se entiende como dependencia al área, 
departamento o dirección para el cumplimiento de objetivos institucionales. En 
este caso área de Logística. 
 
Procesos por dependencia 
 
Serie de etapas secuenciales e independientes, orientadas a la consecución de un 
resultado, en el que se agrega valor a un insumo y se contribuye a la satisfacción 
de una necesidad. 
 
Cada proceso tiene una salida única que lleva consigo un objetivo propuesto, 
entrega de un producto o servicio. 
 
Se determina los procesos para cada uno de los servicios o productos de la 
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dependencia y se anotan en la columna 1 del formulario. 
 
Etapa o fase 
 
Son las diversas acciones específicas que se realizan para el desarrollo de un 
proceso. 
 
Las etapas indican en forma secuencial como se desarrolla un proceso para lograr 
su objetivo. 
 





Son trabajos concretos que realizan uno o varios empleados. Deben ser 
observables, repetitivas y medibles. 
 
Nivel y denominación del empleo 
 
Empleo: Conjunto de funciones que una persona debe desarrollar y las 
competencias requeridas para llevarlas a cabo, con el propósito de satisfacer los 
fines de la empresa. 
 
El Nivel del empleo: corresponde a la jerarquía, naturaleza de sus funciones, sus 
responsabilidades, y los requisitos exigidos para su desempeño. 
 
La denominación del empleo se refiere al nombre del cargo específico que debe 
realizar una determinada labor. 
 
90 
Nota: Sobre el nivel del empleo y su denominación se debe tener en cuenta el 
sistema de nomenclatura y clasificación de empleo vigente para la respectiva 
actividad. (Definida la mesa sectorial Sena). 
 
Requisitos de la tarea 
 
Es el conjunto de conocimientos (estudio- experiencia) que se requiere para hacer 
la tarea analizada. 
 
Cantidad de veces que se repite la tarea 
 
Esta información está directamente relacionada con el total de productos, servicios 
y procesos que se desarrollan en el mes. 
 
Se obtiene de la estadística de la empresa o de las metas que se tengan para el 
periodo o de los indicadores de gestión. 
 
Tiempo de trabajo por cada tarea (tiempo estándar) 
 
Se mide el tiempo de trabajo en horas requeridas para la ejecución de cada tarea 
descrita en la columna 3 y se escribe en la columna 7 del formulario. 
 
El tiempo que se mide, es el realmente invertido en la ejecución de las tareas del 
proceso y no el tiempo de duración del mismo. 
 
El tiempo estándar: es el tiempo que debe obtener un empleado experimentado al 
efectuar a ritmo normal un trabajo específico en condiciones bien determinadas y 
según métodos definidos. 
 
Al tiempo medido de las tareas, se le agrega un tiempo suplementario por fatiga, 
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ruidos o temperatura, dependiendo de las condiciones físicas o ambientales del 
puesto de trabajo.  
 
Para empleos de operación logística se estima un 10% más. 
 
Las condiciones para aplicación de estas técnicas son dos: 
 
 Las tareas objeto de estudio deben estar perfectamente identificadas. 
 
 Las tareas han de ser observables y medibles. 
 
 Hay varias clases de tiempos estándar así: 
 
 Estándar subjetivo: Los establece el responsable de una dependencia, 
basándose en su experiencia. 
 
 Estándares Estadísticos: Según promedio de periodos anteriores. 
 
 Estándares técnicos: Fijados como resultado de la aplicación de técnicas 
especiales. 
 
Para el caso del CEDI XXXX se utilizará el estándar subjetivo, las cuales 
dependerán de las condiciones específicas del mismo. 
 
Total promedio mes de horas hombre por etapa 
 
Para el cálculo del tiempo requerido en cada etapa se suman los tiempos totales 
de las tareas de la respectiva etapa de la columna 8 y el total se escribe en la 
columna 9 del formulario. 
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Total promedio mes de horas hombre por proceso 
 
Este tiempo, es el total en horas de todos los servicios o productos que da el 
proceso en el mes, o el total de la meta que se ha propuesto elaborar en el mismo 
periodo. 
 
Se suman los tiempos de cada etapa del respectivo proceso registrados en la 
columna 9 y el total se anota en la columna 10 del formulario 1. 
 
Cantidad de productos generados por el proceso en el mes 
 
Es la cantidad de servicios o productos resultados de los procesos que se 
elaboran en el mes o que se han fijado como meta en este periodo. 
 
La cantidad de productos anotados en la columna 11 del formulario se refiere a los 
completamente terminados en el mes. 
 
Las columnas 9, 10 y 11 son  informativas y sirven para el análisis de procesos y 
productividad. 
 
Total horas requeridas mes por nivel y denominación del empleo, por etapas 
y procesos. (Fila N°10) 
 
Se suma el tiempo total en el mes de cada tarea por nivel y denominación del 
empleo de la columna de la columna 8 y el resultado se coloca en el penúltimo 
renglón de la respectiva columna. 
 
El resultado anterior es el tiempo total utilizado de horas en el mes por cada nivel y 
denominación del cargo. 
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Total personal requerido por nivel y denominación del empleo y total 
personal requerido en la dependencia (fila N° 11) 
 
Total personal requerido por nivel y denominación del empleo. Para determinar la 
cantidad de personal requerido para cada nivel y denominación del empleo, se 
divide su correspondiente total de horas en el mes de la columna 8, por 192 horas, 
tiempo real que un empleado trabaja en el mes.  
 
El resultado de la división se coloca en el último renglón de la columna respectiva. 
 
El total de personal requerido en la dependencia es igual a la suma de todos los 
requerimientos de personal por nivel y denominación del empleo de la última 
casilla de la columna 8. 
 
También es igual a lo obtenido al dividir el tiempo total de todas las etapas 
(columna 9) o de los procesos (columna 10) por  192 horas. 
 
Una vez terminada el estudio de cargas de trabajo en la dependencia se pueden 
hacer las siguientes consideraciones: 
 
 Determinar si sobra o falta personal en la dependencia 
 
 Determinar cuáles cargos están recargados de trabajo y cuales están 
subutilizados y por lo tanto como utilizarlos en otras dependencias o reasignar 
funciones en la misma. 
 





Figura 31. Formulario N° 1 medición de cargas laborales para CEDI XXX 
 
Fuente: Guía de medición de cargas de trabajo  
 
Una vez terminado este estudio de cargas de trabajo del CEDI XXX se pueden 
hacer los siguientes planteamientos: 
 
Obtenido el total del personal para el CEDI XXX, se ilustra que el número de 
colaboradores que sugiere el estudio ejecutado según el formulario número 1 son 
6 personas para desarrollar la operación logística del almacén. Esto con respecto 
a la plantilla oficial con la que cuenta el almacén es menor. Las dos personas que 
según el estudio sobrarían se utilizan para apoyar los demás auxiliares en los 
momentos críticos de la operación. 
 
Al conocer la cantidad de horas hombre y el nivel de los empleos utilizados en 
cada etapa y en todo el proceso se determina que los procesos que tienen más 
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POR  EL 
PROCESO EN 
EL MES
Procesamiento de pedidos. Revision 
de Ordenes de compra, Validacion 
status pedidos.
Administrativo Tecnico 5.000 0,016 hras 83,3
Enrutamiento y generacion de cargues Administrativo Tecnico 5.000 0.016 hras. 83,3
Armar e imprimir documentos de 
enrutamiento (facturas, avisos de 
devolucion)
Administrativo Tecnico 300 0,14 hras. 43,25
Recibo y descargue
Estibar los productos que llegan en el 
vehiculo
Operativo Bachiller
35 vehiculos por 
mes
2 hras 70
Moviemiento  y 
almacenamiento
Llevar el productos estibado en el 
recibo a la ubicación que se le va a dar 
en el almacen
Operativo Bachiller 4250 0.05 hras 212,5
Alistamiento de 
Pedidos








Auditoria a los productos a despachar 







Verficiar las condiciones 
tecnicomecanicas del vehiculo.
Operativo Bachiller 300 vehiculos 0,16 hras 50
Despacho de 
pedidos
Entrega oficial de documentos al 
conductor
Operativo Bachiller 300 cargues 0.08 hra . 24
Manejo de 
devoluciones
Recibir los productos que retornana al 
CEDI por no ventas totales o parciales 
y rcoleccion de mercancia.
Operativo Bachiller 200 0,5 hras 100
1086,35 1086,35
5,65807292 5,65807292
11 TOTAL HORAS REQUERIDAS MES POR NIVEL Y DENOMINACION DE EMPLEO


































representación en los costos de nómina son Alistamiento de pedidos ,verificación 
de alistamiento y movimiento y alistamiento debido a que son las labores que 
representan más horas de trabajo en toda la operación logística, y son los 
procesos que deben asegurar mayor calidad ya que de allí parte la satisfacción del 
cliente (pedidos perfectos). 
 
Con respecto al nivel de los empleos se concluye que la definición de cargos es la 
apropiada para el CEDI, pero el nivel y denominación de empleo en el cargo de 
jefe de almacén se sugiere que sea nivel Tecnólogo para que existan nuevas 
visiones con respecto a las mejores prácticas enfocadas a la productividad. 
 
Se considera importante que todos los auxiliares tengan la capacidad de realizar 
todas las actividades (excepto operario montacargas), ya que hace que el equipo 
sea polivalente. Cuando existen momentos críticos de la operación los auxiliares 
deben apoyar las actividades más relevantes. Con lo anterior se quiere decir que 
en el CEDI XXX no existen cargos recargados de trabajo y subutilizados. 
 
Después de determinar aspectos como la caracterización de los cargos del CEDI 
XXX, evaluar los indicadores de gestión y diagnosticar el estado de la carga 
laboral actual, permitió establecerlos controles de gestión a monitorear del 
personal  y verificar los rendimientos del grupo en la operación diaria. 
 
El paso a seguir es el de involucrar a todo el grupo de colaboradores para que a 
través del cumplimento de la productividad esperada, puedan ajustarse a una 
jornada laboral óptima y propicia para contar con un clima laboral sano. Que en 
últimas los benefician a ellos mismos, en cuanto a la calidad de vida que cada uno 
espera.  
 
Para incentivar la creación de un clima laboral adecuado, el líder debe explicarle al 
equipo la importancia de apuntar a cumplir las metas, compartirles los resultados y 
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reconocerles los avances. Para tal fin se sugiere comunicarlos a través de 
carteleras. Esta labor de sensibilización es una Gestión de Cambio, la cual se 
pasa a detallar para una mejor comprensión de dicha actividad. 
 
5.2 GESTIÓN DE CAMBIO ORGANIZACIONAL 
 
La gestión del cambio debe contemplar: 
 
 Implementación de patrones y estándares operativos 
 Motivar al personal con planes de incentivos, proponer acciones preventivas y 
correctivas, mejorar uso de recursos asignados. 
 Comparación continúa con empresas del sector. 
 Reducir gastos 
 
Los altos niveles de competencia, la internacionalización de la economía, los 
cambiantes hábitos de compra de los consumidores son unos pocos factores que 
han presionado a las organizaciones para que adopten el cambio como una 
constante dentro de sus estructuras organizacionales sin importar si son empresas 
de gran recorrido y trayectoria o si es una empresa que apenas este comenzando 
su vida en el mercado; siempre ha de enfrentarse a nuevas situaciones que 
inciden en su comportamiento y desempeño. 
 
Los cambios que se presentan constantemente implican nuevos desafíos que 
pueden llegar a comprometer la supervivencia de una empresa obligando a las 
personas encargadas de la toma de decisiones a estar preparadas para el cambio 
y a  tener la habilidad para motivar a  los colaboradores con el fin de alcanzar los 
objetivos propuestos. 
 
La gestión del cambio organizacional no es asimilar e implementar teorías que a la 
larga sean pasajeras  sino estar preparados anticipadamente a los cambios que se 
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puedan dar en el entorno, a través de un buen monitoreo que este creando 
siempre la necesidad de aprendizaje. 
 
El cambio organizacional lo puede asumir de la siguiente manera: 
 
Interno: son las que experimentan las organizaciones cuando analizan su 
comportamiento, presentándose como alternativa de solución al momento de 
implementar nuevas tecnologías y realizando cambios en  los procesos. 
 
Externos: Son las que viene de afuera de la organización como decretos 
gubernamentales, normas de calidad entre  otros. 
 
La capacidad de adaptación de las organizaciones son las que les permitirán 
enfrentarse de una buena manera  a los cambios del entorno. 
 
Para dar respuesta al problema que se tiene planteado se va a implementar una 
técnica que se llama gerencia visual. 
 
La gerencia visual se ha utilizado en empresas del sector automotriz, y consiste en 
hacer visibles ante todos los colaboradores del CEDI XXX los problemas que 
ocurren con frecuencia afectando los objetivos trazados. La gerencia visual es 
también conocida como gerencia transparente, es un método muy eficaz para 
conocer información del CEDI XXX de una manera clara, lo cual permite que todos 
los colaboradores conozcan y comprendan la situación actual de los diferentes 
procesos en relación a los objetivos que se deben cumplir, llegando a convertirse 
en un instrumento de motivación en la consecución de los objetivos gerenciales. 
La gerencia visual brindara muchas oportunidades a sus colaboradores para 
reforzar su propio desempeño y al mismo tiempo mostrar los objetivos alcanzados, 
la implementación de gerencia visual permitirá identificar con rapidez las 
irregularidades que se presentan en los procesos en el día a día ya que se pueden 
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identificar las raíces de los problemas, así mismo diagnosticando oportunidades 
de mejoramiento para que dichas irregularidades no vuelvan a presentarse dando 
cabida a posibles soluciones y participándolas a los colaboradores. El jefe de 
logística debe asegurar que las soluciones planteadas sean asimiladas e 
implementadas de manera adecuada. 
 
La gerencia visual demanda un monitoreo permanente que permita mantener el 
nivel de desempeño alcanzado en el día a día y es el que dará estabilidad en los 
resultados alcanzados y en el aprendizaje obtenido en el hacer del proceso 
productivo del CEDI XXX, dejando entrever que todo parte de la observación. 
 
La gerencia visual parte de la observación de cada uno de los procesos que se 
desarrollan en el CEDI XXX facilitando entender, conocer, comprender y aprender 
el que hacer de cada uno de ellos lo cual permitirá desarrollar una capacidad de 
discernimiento, desarrollo de nuevos conocimientos, la autonomía y convicción 
para poder evaluar lo observado. 
 
Como lo que se pretende es mostrar  los problemas que ocurren con frecuencia en 
el CEDI XXX se involucrará a los colaboradores del mismo, mostrándoles cuales 
son las condiciones del desempeño actual y cuáles son los objetivos y metas 
trazadas a los que se quieren llegar, allí toman relevancia los indicadores de 
productividad y gestión que se ha diseñado para aplicar en el CEDI XXX. 
 
El método de aplicación de la gerencia visual implica la elaboración de carteleras 
las que mostraran los diferentes indicadores de gestión y su desarrollo en un 
periodo preestablecido. Con su respectiva actualización de resultados frente a las 
metas, donde se podrá observar tanto los logros como errores presentados. 
El beneficio de la gerencia visual es el de identificar de manera más rápida los 
problemas, la oportunidad de reforzar el desempeño de los colaboradores 
mostrando cuales son las necesidades de capacitación. 
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Al involucrar los colaboradores  que son personas formadas en el hacer, estos se 
sentirán motivados y comprometidos, aportaran soluciones y sugerencias de 
aquellos resultados que reflejen problemas o inconsistencias. 
 
Para implementar la gerencia visual dentro del centro del CEDI XXX se 




A través de una reunión se presentará y explicará a los colaboradores del CEDI 
XXX en qué consiste el proyecto y alcance. Al socializar de manera clara los 




Se debe asegurar que todo el personal comprendió, la importancia de cada uno de 




Al tener claridad de lo que se espera, se procede con la instalación, que consisten 
en ubicar carteleras que contienen los indicadores de gestión con los que se 
realizaran la  evaluación. Hay que estar atentos a las reacciones del personal, las 
cuales pueden ser favorable o de rechazo. Si la percepción lograda por parte de 
los colaboradores será una señal de aceptación del cambio.  
 
El éxito en la aceptación de los nuevos retos dependerá de la forma como se 
vendan las ideas. 
 
La observación constante es un elemento clave ya que la gerencia visual 
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permite identificar nuevas formas de hacer las cosas. Al mostrarle los 
beneficios de una buena productividad traducido en jornadas laborales 
ajustadas enmarcado por un clima laboral sano. 
 
El compromiso luego de la aceptación, es el de mantener el nivel alcanzado 
e identificar nuevas mejoras y metas retadoras en los procesos del almacén. 
 
Figura 32. Ejemplo ilustrado gerencia visual del CEDI XXX horas extras 
 
Fuente: Creación propia  
 
Los diferentes procesos de gestión de cambio no son aceptados por órdenes o 
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normas, este será aceptado cuando genere valor a las organizaciones, los 
colaboradores solo se comprometen con las nuevas formas de hacer las cosas 
cuando se les tocan fibras y se logra comprometerlos con aquellas cosas en las 
que creen. 
 
Figura 33. Ejemplo ilustrado gerencia visual del CEDI XXX. Nivel de servicio 
 
Fuente: Creación propia  
102 
Figura 34. Ejemplo ilustrado gerencia visual del CEDI XXX. Eficiencia 
operativa 
 
Fuente: Creación propia 
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Figura 35. Ejemplo ilustrado gerencia visual del CEDI XXX. Capacidad para 
trabajar en equipo 
 




Al identificar los factores que influyen en la alta o baja productividad y al establecer 
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las competencias del Personal, se quiere conocer qué lugar ocupa frente a los 
otros CEDIS de la misma organización. Para conocer que indicadores son objeto 
de mejora. 
 
Los resultados obtenidos en la investigación fueron los siguientes: 
 
Figura 36. Tablero comparativo indicadores de almacén y bodegaje CEDIS de 
la empresa XXX 
 
Fuente: Los autores 
 
Al analizar los resultados registrados en la tabla anterior se puede concluir: 
 
Que el CEDI XXX, en cuanto a indicadores financieros ocupa el primer puesto, se 
da una eficiencia en costos frente a la venta con un 0,7% y frente a la totalidad de 
los gastos logísticos en un17,84% . 
 
Al cumplir el CEDI XXX en un 92% en el indicador porcentaje cumplimiento gasto 
real versus presupuesto, lo ubica en el segundo Lugar. 
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Este resultado analizado aisladamente no indica si es bueno o malo el resultado, 
esta cifra se debe examinar, verificando: 
 
Qué tipo de mejoras locativas o de gastos se han dejado de ejecutar que puedan 
afectar el correcto funcionamiento del almacén. 
 
Precisar si la disminución en los gastos se da con el fin de estar alineados con la 
relación porcentual gasto venta, en otras palabras si la ejecución del gasto 
operacional del almacén es del 92% para ser óptimo el resultado, la venta debe 
ser igual o mayor al 92%. 
 
Referente a la productividad por el proceso de alistamiento el CEDI XXX ocupa el 
cuarto lugar, una muy buena posición entendiendo que los otros tres cedis que los 
superan caso Bogotá, Medellín y Barranquilla, cuentan con personal adicional para 
ejecutar la labor de descargues, mientras que el personal del CEDI XXX, debe 


















 El concepto de competencia laboral toma fuerza en la actualidad porque es 
considerada como la alternativa de mayor pertinencia para capacitar la mano de 
obra requerida por el acelerado y constante cambio en las estructuras productivas 
mundiales.  
 
 La identificación del cumplimiento para aplicar conocimientos, habilidades, 
destrezas y valores en el desempeño laboral del CEDI XXX, fue un primer aspecto 
que permitió evaluar el impacto de las competencias en la productividad del CEDI. 
Los resultados arrojados expresan que el personal que conforma la plantilla de 
trabajo cuenta con las competencias necesarias y óptimas para que los resultados 
de la compañía sean los esperados en términos de productividad. Al calificarlos 
frente al CIO del CEDI XXX, están con un porcentaje de cumplimiento del 100% y 
más, señalándolos como un verdadero equipo de alto rendimiento. 
 
 Al analizar los indicadores se pretendió presentar los diferentes aspectos 
necesarios para realizar una excelente administración y control del Centro de 
Distribución. Por tanto si estos planteamientos se implementan correctamente de 
manera eficiente, muchos problemas en el CEDI XXX se resolverían más 
fácilmente.  
 
 Al introducir el estudio de Cargas de trabajo se logró evaluar los procesos y 
estructuras acordes al nivel y volumen de la operación del CEDI XXX. Los 
resultados de este aplicativo para la investigación muestran que no solamente se 
involucra únicamente el trabajo de los auxiliares de almacén, la reducción de 
personal, sino también el trabajo de los directivos, necesidades de capacitación, 
nivelación o redistribución de cargas laborales, en fin es un concepto mucho más 
amplio del que comúnmente se piensa. 
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 Se considera que para generar un ambiente de trabajo comprometido con la 
compañía y los clientes finales se debe estimular e involucrar al equipo del CEDI 
XXX para que a través de la implementación de la gestión de cambio reciban los 
suficientes estímulos que sumen a los buenos resultados de la operación logística. 
 
 Al analizar los indicadores que utiliza el CEDI XXX, se concluye que están 
muy enfocados a indicadores de calidad y de productividad. 
 
 Los indicadores de productividad del CEDI XXX utilizan la medida de Kilos. 
Por ser más fácil su control, lo cual es pertinente para este tipo de operación. 
 
 A pesar que el CEDI XXX cuenta con una amplia gama de indicadores es 
claro que se deben validar y negociar las metas a las cuales se quiere llegar, en 
algunos momentos se percibe que se mide sin tener claridad cuál es estándar 
ideal. 
 
 El único cargo que se puede certificar en el CEDI XXX es el del Jefe logístico 
por cumplir al 100%, por desenvolverse completamente en todas las 
competencias. 
 
 El CEDI XXX al asignar a un colaborador calificado solo a desempeñar unas 
pocas funciones porque así lo tiene definido en el CIO y no cumple el estándar 
dado por la mesa sectorial SENA, no quiere decir que el colaborador por esta 
razón deja de ser competente. Si no por el contrario puede estar subutilizado o le  
tienen asignadas funciones que no le corresponden. 
 
 Si al CEDI XXX le interesa certificar la totalidad de los cargos del área de 
logística, se aconseja busque en otras mesas sectoriales, la totalidad de las 
funciones que se ajustan a los CIOS, teniendo en cuenta que al realizar dicha 




RECOMENDACIÓN FRENTE A LOS PROCESOS: 
 
1. Negociar con comercial no atender solicitudes de pedidos adicionales. Para 
minimizar el número de cargues a modificar. 
 
2. Ajustar los tiempos de recibo de acuerdo a las ventanas horarias. 
 
3. Adquirir un porta estiba eléctrico adicional para eliminar tiempos de ocio en el 
proceso de alistamiento. 
 
4. Garantizar un alistamiento con cero inconsistencias para abolir la actividad de 
verificación de los cargues. 
 
5. Facilitar a los conductores de vehículos livianos que no cuenten con ayudante 
de transporte un auxiliar de almacén para agilizar el cargue del vehículo, liberando 
el muelle para el vehículo siguiente. 
 
6. Establecer a los proveedores que vehículos se van a recibir. Esta actividad se 
debería realizar a las 3 pm. 
 
7. Solicitar a soporte técnico de la compañía, tengan unos dispositivos para 
manejo de Inventarios (PDA. Ayudante personal digital) de contingencia que 
suplan aquellas que están presentando fallas.  
 
8. Pedir a los proveedores mejoren sistema de identificación de cajas genéricas, 
para agilizar los alistamientos y el recibo de productos 
 
9. Realizar un estudio de factibilidad para posible ampliación del área de 
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almacenamiento que responda a los nuevos negocios de productos a distribuir por 
el CEDI XXX. El cual en este primer semestre del año 2013 presento un 
incremento en su capacidad de ocupación en 10 puntos pasando de un 85% a un 
95% de ocupación. 
 
10. Capacitar a los auxiliares de almacén en el proceso de recibo de devoluciones 
y habilitar sus dispositivos para manejo de Inventarios de averías. 
 
11. Comprar 100 estibas, no rentarlas. Ya que son una herramienta de trabajo 
requerida permanentemente para no generar retrasos. 
 
12. Realizar un estudio de ampliación, que contemple una nueva zona de 
alistamiento para responder al número de pedidos diarios. 
 
13. Negociar con la temporal existente, la posibilidad de cubrir temporalmente las 
ausencias laborales presentadas por incapacidades y por licencias, con ayudantes 
de almacén que laboren por días, se sugiere establecer una remuneración 
atractiva para ese empleado en misión, motivándolo de esta forma a que ejecute 
la labor lo mejor posible durante el corto reemplazo, con la premisa que a futuro el 
CEDI XXX nuevamente  solicitara contratarlo para este fin. 
 
14. Realizar un estudio de factibilidad para adicionar a la plantilla de personal, 
unos auxiliares de almacén adicionales que ejecuten funciones exclusivas de 
recepción de productos y labores de orden y aseo. Como lo realiza Cedi Bogotá, 
Medellín y Barranquilla, contribuyendo a la disminución de los tiempos de los 
pedidos o cargues en el almacén. 
 
15. Sensibilizar a los proveedores, la importancia de ajustarse al cronograma 
preestablecido de recibo, haciéndoles ver a través de un indicador de 
cumplimiento, las ventajas obtenidas para ambas partes al cumplir con la promesa 
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de servicio en la entrega. 
 
16. Establecer a cuales socios comerciales se les realiza alistamientos 
individuales por punto de venta y negociar con ellos descuentos, para manejar una 
entrega consolidada de los pedidos en un solo centro de acopio. De esta forma al 
separar un pedido o cargue global, se disminuye los tiempos en el proceso de 
alistamiento en el CEDI XXX. 
 
17. Definir que referencias son las  más susceptibles de confusión al momento de 
alistar, y solicitar a los proveedores, mejoren la identificación de los productos. 
Soportar la petición con un registro diario de eventos de inconsistencias 
presentados en dicha labor, por causa de la deficiente identificación del producto. 
 
CERTIFICACIÓN DE COMPETENCIAS LABORALES: 
 
1. Contactar al Sena para iniciar un proceso de acreditación en las competencias 
laborales del cargo Jefe Logístico, Debido a que el cumplimiento de sus funciones 
es del 100%. 
 
2. Sugerir al departamento de talento humano de la organización, se sujete o tome 
este instructivo como una herramienta para los procesos de selección futuros, 
teniendo en cuenta los aspectos más relevantes como son las talentos que debe 
tener el personal y los indicadores de gestión con los cuales se hace su respectiva 
evaluación, realizando las pruebas que puedan arrojar los mejores resultados de 
la selección. 
 
3. Exigir el nivel de formación académico según el crecimiento que presente la 
compañía a los cargos de nivel administrativo, como es jefe de almacén y auxiliar 
de facturación los cuales impactan directamente en la productividad del CEDI 
XXX. 
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4. Monitorear las actualizaciones que la mesa sectorial realice a las funciones 
logísticas para que se actualicen los CIOS del CEDIXXX. 
 
INDICADORES DE DESEMPEÑO: 
 
Implementar los siguientes indicadores que definitivamente apalancarán la 
eficiencia en el CEDI XXX. Las metas a definir deben ser concertadas entre el 
CEDI XXX y los directivos. 
 
 KILOS MOVILIZADOS (SEPARACION) HOMBRE 
 
 PORCENTAJE DE ERROR EN ORDENES SEPARADAS 
 
 TIEMPO RECEPCION (DESCARGUES) HOMBRE 
 
 % DE CUMPLIMIENTO VENTANAS HORARIAS 
 
 TIEMPO PEDIDO EN EL ALMACEN 
 
 TIEMPO CONTEO INVENTARIOS 
 










Figura 37. Tablero de indicadores sugeridos para controlar la productividad 
































1. Programar dos turnos de 8 horas; 6:00 a.m – 2:00 pm y 2:00 p.m – 10:00 p.m. 
Ya que los resultados de la aplicación de esta herramienta muestran que el 
problema existente en el CEDI XXX son los altos horarios de trabajo para lo cual 
se sugiere una reasignación de horarios de trabajo con el objeto de  optimizar los 
recursos con los que se cuentan. 
 
2. Asignar 4 auxiliares de almacén por cada turno. En la mañana se evacuaría 
toda la operación de descargue y se realizaría la mayor cantidad de alistamientos 
posibles, y en las horas de la tarde, se continua el alistamiento, verificación y 
recibo de devoluciones. 
 
3. Mejorar las condicione de trabajo de los colaboradores, ya que los niveles de 
esfuerzo y agotamiento físico son altos e inciden directamente en el rendimiento, 
concentración y calidad de la operación. 
 
4. Capacitar un auxiliar como operario montacargas para que desarrolle esta 
competencia, ya que existe una persona para dar respuesta a un plan de 
contingencia en caso de ausencia del operario titular, se sugiere contar con una 
tercera persona capacitada y certificada que garantice que en el caso de que la 
compañía adquiera un equipo más por aumento de su operación se cuente con el 
personal capacitado. 
 
5. Mantener la plantilla de personal del CEDI XXX. A pesar de que el estudio 
arroja que sobran dos personas se aclara que las dos personas restantes 
realmente no apoyan la operación de alistamiento sino que apoyan las labores 
administrativas lideradas por el jefe de almacén. Su permanencia se justifica por 
los controles diarios que hay que generar. El Jefe de almacén al contar con el 
apoyo de los dos auxiliares administrativos, le permite estar monitoreando y 
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controlando que los  6 auxiliares restantes estén desarrollando a cabalidad las 
tareas asignadas. Se hace claridad que en el segundo turno 2 a 10 pm debe estar 
presente un auxiliar de almacén con tareas administrativas que lideren las 
actividades del CEDI en ausencia del Jefe de almacén, que estaría asignado al 
primer turno de trabajo. 
 
6. Realizar en las operaciones de recibo y descargue una especie de proceso de 
certificación de los alistamientos, que consisten en realizar aleatoriamente un 
muestreo del 50% de los cargues alistados.   
 
GESTIÓN DE CAMBIO: 
 
1. Compartir con el personal las nuevas metas definidas de acuerdo al resultado 
del benchmarking, darles a conocer qué posición ocupan a nivel nacional. 
 
2. El personal no debe conocer directamente que es una gestión de Cambio, pero 
si debe percibir que la organización está sufriendo una transformación, que día a 
día lo invita con mensajes subliminales y directos de la necesidad de cumplir los 
objetivos planteados, para convertirse en un equipo de trabajo de alto desempeño. 
Para tal fin se plantea colocar avisos en el almacén. 
 
3. Continuar con el plan de incentivos que tiene implementado actualmente el 
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TITULACIONES DEL SENA 
 
Anexo A. 110101002 2 Manipulación de objetos en el almacén, bodega o 
centro de distribución 
 
210101009 1 Efectuar los recibos y despachos de los objetos según requisiciones 
y documentos que soportan la actividad. 
 
210101010 1 Prepara la carga de acuerdo con su naturaleza medio de transporte 
y destino. 
 
210101011 1 Cargar y descargar los objetos según normas y técnicas 
establecidas por la organización. 
 
210101012 1 Manejar los equipos y medios de transporte según normas y plan de 
operación. 
 
210101013 2 Procesar la información de acuerdo a las requisiciones y parámetros 
establecidos por la empresa. 
 
210101032 1 Almacenar los objetos aplicando las técnicas y normas de seguridad 
e higiene establecidas. 
 
210101037 1 Aplicar medidas de seguridad a las personas, activos, instalaciones 





Anexo B. 110101004 3 Coordinación de los procesos logísticos en el 
almacén, bodegas o centros de distribución 
 
210101013 2 Procesar la información de acuerdo a las requisiciones y parámetros 
establecidos por la empresa. 
 
210101016 2 Diligenciar los documentos según normas y procedimientos 
establecidos a nivel interno y externo. 
 
210101017 2 Definir los métodos y técnicas de manejo de los objetos y procesos 
según objetivos y estrategias de la organización. 
 
210101018 2 Coordinar la recepción y despacho según políticas y estrategias de 
la compañía. 
 
210101019 2 Monitorear el desarrollo de los procesos, según el sistema y políticas 
de la organización. 
 
210101020 2 Dar soporte a los procesos según políticas y requerimientos de los 
clientes. 
 
210101021 3 Operar los procesos de importación y exportación según normas y 
políticas internas y externas. 
 
210101023 2 Controlar los inventarios según indicadores de rotación y métodos de 
manejo. 
 



































Anexo C. 110101008 1 Diseño del sistema logístico 
 
210101007 1 Formular planes estratégicos de logística, de acuerdo con los 
objetivos corporativos de la empresa. 
 
210101008 1 Costear la cadena de la distribución física internacional de acuerdo 
con los objetivos de la organización y normas internacionales. 
 
210101027 1 Definir los sistemas de información de los procesos según 
estrategias corporativas. 
 
210101028 1 Organizar las plantas y centros de distribución según estrategias 
corporativas. 
 
210101030 1 Definir la programación maestra, según los planes estratégicos. 
 
210101031 1 Construir El modelo de integración de la cadena logística según los 
eslabones. 
